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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar a influéncia da motivacdo dos colaboradores no
ambiente de trabalho e sua relagdo com o atendimento ao cliente no setor varejista de
supermercados do municipio de Oiapoque, estado do Amapa. A pesquisa parte do pressuposto
de que a motivagao ¢ um fator determinante para o desempenho organizacional e a qualidade
do atendimento ao consumidor, especialmente em um contexto marcado por alta rotatividade,
desafios estruturais e peculiaridades socioecondmicas regionais. A abordagem metodologica
adotada foi quali-quantitativa, com aplicagdo de questionarios e entrevistas semiestruturadas
junto a colaboradores e gerentes de supermercados locais. Os dados foram analisados com base
nas teorias de Maslow, Herzberg, McGregor e Vroom, e complementados por discussdes sobre
clima organizacional, cultura corporativa, remuneraciao e qualidade de vida no trabalho. Os
resultados indicam que, embora os colaboradores relatem niveis razoaveis de satisfagdo com o
ambiente fisico e interpessoal, ha deficiéncias no reconhecimento por parte da liderancga e na
valorizagao profissional. Conclui-se que a motivacao esta diretamente associada a qualidade do
atendimento e ao engajamento dos trabalhadores, sendo essencial que as empresas adotem
praticas de gestdo mais humanizadas, focadas na valorizagdo do capital humano e no

fortalecimento das relagdes internas.

Palavras-chave: motivacao; colaboradores; ambiente de trabalho; atendimento; varejo.



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of employee motivation in the workplace and its
relationship with customer service in the retail supermarket sector in the municipality of
Oiapoque, in the state of Amapa, Brazil. The research assumes that motivation is a key factor
in organizational performance and service quality, especially in a context marked by high staff
turnover, structural challenges, and specific regional socioeconomic characteristics. A
qualitative and quantitative methodological approach was adopted, using questionnaires and
semi-structured interviews with employees and managers of local supermarkets. The data were
analyzed based on the theories of Maslow, Herzberg, McGregor, and Vroom, and
complemented by discussions on organizational climate, corporate culture, compensation, and
quality of work life. The results indicate that although employees report a reasonable level of
satisfaction with the physical and interpersonal environment, there are weaknesses in leadership
recognition and professional appreciation. It is concluded that motivation is directly associated
with service quality and employee engagement, and it is essential for companies to adopt more
humanized management practices focused on valuing human capital and strengthening internal

relationships.

Keywords: motivation; employees; work environment; customer service; retail.
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1 INTRODUCAO

No comércio varejista do municipio de Oiapoque-AP, a motivagdo dos colaboradores
exerce um papel fundamental na qualidade no atendimento ao cliente, sendo um fator decisivo
para o crescimento e a competitividade das empresas. Essa realidade se torna ainda mais
relevante em uma regido com caracteristicas econdmicas peculiares, marcada pelas relagdes de
fronteira com a Guiana Francesa, a circulacdo do Euro como moeda de forte aceitacdo no
comércio local e a influéncia indireta da atividade garimpeira, que impulsiona o consumo e o

volume de vendas no setor varejista.

Diante de um cenario competitivo e desafiador, a motivacao no exercicio das atividades
profissionais surge como um diferencial importante para enfrentar dificuldades como a falta de
infraestrutura, o alto indice de informalidade do mercado, as interferéncias do periodo chuvoso
e o chamado “custo amazdnico”, que encarece produtos e operacdes. Também, fatores como
treinamentos, reconhecimento profissional, boas condi¢des estruturais e estratégias de
marketing voltadas para o engajamento da equipe podem impactar diretamente na

produtividade, no clima organizacional e na experiéncia dos clientes.

Além disso, observa-se um alto indice de rotatividade de funcionarios nas empresas
locais, o que destaca a importancia de agdes voltadas a valorizacdo e ao estimulo dos
trabalhadores. Considerando que os individuos passam grande parte do tempo em suas rotinas
laborais, € essencial que esse espago contribua para a satisfagdo das necessidades humanas
basicas, influenciando ndo apenas o desempenho profissional, mas também o bem-estar

emocional e familiar dos colaboradores.

Nesse contexto, a motivacao dos colaboradores torna-se um elemento estratégico para
garantir um atendimento de qualidade e o crescimento dos estabelecimentos, especialmente
diante de desafios como a informalidade, a infraestrutura precaria e o alto indice de rotatividade
de funcionarios. Assim, surge o seguinte problema de pesquisa: qual ¢ a influéncia da motivagao
dos colaboradores no contexto organizacional e na qualidade do atendimento no setor varejista

de supermercados de Oiapoque?

A relevancia deste estudo estd em compreender como a valorizagdo profissional, as

condi¢des oferecidas pelas empresas e as praticas de gestdo impactam diretamente na
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produtividade, no bem-estar dos trabalhadores e na experiéncia dos clientes. Dessa forma, o
objetivo geral ¢ analisar de que forma a motiva¢ao dos colaboradores influencia a dinamica
organizacional e o atendimento ao publico no setor varejista de supermercados do municipio.
Como objetivos especificos, pretende-se: identificar os principais fatores que interferem na
motiva¢do dos trabalhadores no comércio local; avaliar a relagdo entre o engajamento
profissional e a exceléncia no atendimento; e levantar praticas de gestdo que favorecam a

valorizacao dos funcionarios e o fortalecimento da cultura organizacional.

Este trabalho estd organizado em cinco capitulos. A introducao apresenta o tema, a
delimitagcdo do problema, os objetivos da pesquisa e a justificativa do estudo. No capitulo dois,
¢ desenvolvida a fundamentagdo tedrica, abordando conceitos sobre motivagdo no trabalho,
teorias comportamentais classicas, tipos de motivagao, fatores que influenciam o engajamento
no setor varejista e as particularidades do comércio de supermercados em Oiapoque. O capitulo
trés descreve os procedimentos metodologicos utilizados na pesquisa, incluindo o tipo de
abordagem, os instrumentos de coleta de dados e o publico-alvo. No quarto capitulo, sdo
apresentados e discutidos os resultados obtidos por meio da anélise dos dados. Por fim, o
capitulo cinco traz as consideracdes finais, destacando os principais achados da pesquisa, suas

contribuicdes e sugestdes para estudos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Conceito de motiva¢ao no trabalho

A motivacdo ¢ um tema amplamente estudado nas ciéncias humanas, especialmente no
contexto organizacional, por seu papel fundamental na produtividade, bem-estar e engajamento
dos colaboradores. Sua origem remonta aos primérdios da humanidade, quando, ainda na pré-
historia, o ser humano necessitava de impulso interno como a curiosidade, a necessidade de
sobrevivéncia e o desejo de descoberta para realizar tarefas essenciais, como cagar, proteger-se
e descobrir o fogo. Esses comportamentos iniciais ja refletiam formas primitivas de motivagao,
movidas por necessidades bésicas.

Na Grécia Antiga, Aristoteles foi um dos primeiros pensadores a se dedicar ao estudo
da motivagdo, relacionando-a ao conceito de "apetite", ou seja, ao desejo interno que leva o
individuo a agdo. Séculos depois, durante a Revolucdo Industrial, o tema ganhou novos
contornos com o surgimento da Escola das Relagdes Humanas, na década de 1930. Essa
abordagem rompeu com a rigidez da Teoria Classica da Administragdo, que via o trabalhador
como parte de uma engrenagem mecanica, sem considerar suas necessidades emocionais e
sociais. Nessa época, o pesquisador Elton Mayo conduziu os famosos estudos de Hawthorne,
em uma fabrica americana, demonstrando que fatores como reconhecimento, valorizacao e boas
condicdes de trabalho influenciavam diretamente na produtividade dos empregados.

Do ponto de vista etimoldgico, a palavra "motiva¢ao" vem do latim movere, que
significa "mover", e representa a forca que impulsiona os individuos a agir em dire¢do a
determinados objetivos. Para Bergamini (1997), essa forga esta relacionada ao desejo de ser
valorizado e reconhecido dentro de uma organiza¢do, o que leva os colaboradores a
desempenharem suas fun¢des com mais comprometimento. Segundo Chiavenato (2004)
complementa que a motivagao esta associada ao comportamento humano e ¢ influenciada por
necessidades internas que variam de pessoa para pessoa, o que motiva um individuo pode nao
surtir o mesmo efeito em outro.

Conforme define Robbins (2012) motivagdo como o processo responsavel pela
intensidade, dire¢do e persisténcia dos esforcos de uma pessoa para alcancar uma meta. Em
outras palavras, ela envolve ndo apenas o desejo de agir, mas também a continuidade e o foco
necessario para superar obstaculos no percurso. Motivar €, portanto, um desafio constante nas
organizagoes, exigindo dos gestores estratégias que envolvam reconhecimento, incentivo, clima

organizacional saudavel e perspectivas de crescimento profissional.
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Segundo Castro (2002), a motivagdo € o processo que gera causas, sentidos ou razdes
que tornam as pessoas mais realizadas e eficazes em suas atividades. Trata-se de um mecanismo
que estimula comportamentos e da sentido as agdes humanas, sendo composto por um conjunto
de motivos que levam a um conjunto correspondente de a¢des (motivo + acdo = motivacao).

Dessa forma, percebe-se que a motivagdo no trabalho ¢ um fenomeno complexo, que
envolve fatores internos e externos, exigindo atengao por parte das organiza¢des. Um ambiente
que valoriza o ser humano e compreende suas necessidades pode transformar tarefas arduas em
metas alcangaveis, promovendo ndo apenas a satisfacdo individual, mas também o crescimento

coletivo da empresa.

2.2 Teorias Comportamentais (Maslow, Herzberg, McGregor, Vroom)

As teorias comportamentais sobre motivagdo surgiram como resposta as limitagdes da
visdo mecanicista predominante na Teoria Classica da Administragdo, que tratava os
colaboradores apenas como pegas de um sistema produtivo. A partir do século XX,
especialmente apos a Revolugdo Industrial, estudiosos passaram a observar que o
comportamento humano nas organizagdes ndo poderia ser reduzido a comandos e controles
rigidos. Com 1isso, a motivagdo passou a ser compreendida como elemento central na relagao
entre o individuo e o ambiente de trabalho (CHIAVENATO, 2004, p. 45).

Neste contexto, destacam-se as contribui¢des de autores como Abraham Maslow,
Frederick Herzberg, Douglas McGregor e Victor Vroom, que desenvolveram teorias que até
hoje influenciam a gestdo de pessoas nas organizacdes. Suas abordagens trazem olhares
distintos, mas complementares, sobre os fatores que impulsionam o comportamento humano e

o comprometimento profissional.

2.3 Teoria das Necessidades Humanas — Abraham Maslow

A Teoria da Hierarquia das Necessidades, proposta por Maslow (2000, p. 76), parte do
principio de que os seres humanos sdo motivados por necessidades que seguem uma ordem
hierarquica, desde as mais basicas até as mais elevadas. Segundo o autor, uma necessidade s6
se torna motivadora quando a anterior esta, pelo menos parcialmente, satisfeita. Essa estrutura,
representada em forma de piramide, contempla cinco niveis: fisiologicas, seguranga, sociais,
estima e autorrealizagao.

No ambiente de trabalho, essa teoria ajuda a entender por que determinados
colaboradores nao se sentem motivados mesmo com bons salarios: se suas necessidades de

pertencimento ou reconhecimento nao forem atendidas, por exemplo, os estimulos materiais
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podem ter efeito limitado. Chiavenato (2004, p. 120), refor¢a que a aplicagdo pratica dessa
teoria exige que os gestores conhegam bem as expectativas e necessidades de seus
colaboradores para adotar politicas de gestao eficazes e personalizadas.

Conforme acrescenta Robbins (2012, p. 42) que embora Maslow tenha apresentado uma
estrutura linear, as necessidades humanas muitas vezes se sobrepdem ou retornam, dependendo
do contexto cultural e das experiéncias individuais. Em regides como Oiapoque, onde fatores
sociais € econdmicos se combinam de maneira singular, essa abordagem deve ser adaptada a
realidade local, observando as necessidades mais urgentes dos trabalhadores, como seguranca

no emprego e estabilidade emocional.

2.4  Teoria dos Dois Fatores — Frederick Herzberg

Frederick Herzberg desenvolveu a Teoria dos Dois Fatores com base em entrevistas que
buscavam compreender o que tornava as pessoas satisfeitas ou insatisfeitas em seus trabalhos.
A partir disso, ele categorizou dois tipos de fatores: os higi€nicos (ou extrinsecos) € os
motivacionais (ou intrinsecos). Os fatores higi€nicos, como salario, politicas da empresa,
condicdes fisicas e supervisdo, ndo geram motiva¢do, mas sua auséncia causa insatisfacdo. Ja
os fatores motivacionais, como reconhecimento, crescimento e realizagcdo profissional, sdo os
verdadeiros responsaveis por engajamento e satisfacio (HERZBERG et al., 1959).

De acordo com Chiavenato (2004, p. 168) salienta que muitas organiza¢des falham ao
pensar que apenas melhorar os fatores extrinsecos ¢ suficiente para manter a equipe motivada.
No entanto, sem foco no desenvolvimento humano, no reconhecimento pelo desempenho e em
oportunidades de crescimento, dificilmente os colaboradores se sentirdo motivados de maneira
duradoura.

Para Bergamini (1997, p. 54), essa teoria destaca a importancia da valorizagdo
simbolica e psicoldgica do trabalhador, ao passo que uma empresa que investe apenas em
condigdes materiais corre o risco de nao criar vinculos afetivos e profissionais solidos. No setor
varejista de Oiapoque, por exemplo, oferecer um ambiente de trabalho com autonomia,
participagdo nas decisdes e clareza de metas pode gerar mais engajamento do que apenas
beneficios financeiros. Teoria X e Teoria Y — Douglas McGregor

Como afirma, Douglas McGregor, em sua cldssica obra The Human Side of Enterprise,
propos dois modelos de gestao baseados em diferentes visdes sobre o ser humano: a Teoria X
eaTeoria Y. A Teoria X parte do pressuposto de que os colaboradores sdo naturalmente avessos
ao trabalho, evitam responsabilidades e necessitam de coergdo e supervisao rigida. Ja a Teoria

Y considera que o trabalho pode ser fonte de realizacao pessoal, e que os individuos sao capazes
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de autodisciplina, criatividade e busca por responsabilidades, quando estimulados
adequadamente (McGREGOR, 1960, p. 103).

Na visao de Robbins (2012, p. 72) argumenta que a Teoria Y reflete os principios da
gestdo moderna, ao sugerir que ambientes de trabalho mais participativos ¢ humanizados
favorecem o desenvolvimento das competéncias dos colaboradores. No entanto, a escolha entre
aplicar a Teoria X ou Y esta relacionada ao contexto organizacional e a maturidade dos
trabalhadores.

Segundo Chiavenato (2004, p. 161) refor¢ca que muitos lideres ainda operam sob a logica
da Teoria X, especialmente em setores como o comércio, onde ha alta rotatividade de mao de
obra e pouca valorizacdo do capital humano. Contudo, mesmo em ambientes com desafios
estruturais, como € o caso de regides de fronteira, a aplicacdo dos principios da Teoria Y pode
promover maior confianga entre lideres e equipes, melhorando o atendimento e o clima

organizacional.

2.5 Teoria das Expectativas — Victor Vroom

A Teoria das Expectativas, proposta por Victor Vroom, introduz uma abordagem
cognitiva para explicar a motivagdo. De acordo com Vroom, os colaboradores se motivam a
partir da expectativa de que seu esfor¢o levara a um bom desempenho, que esse desempenho
sera recompensado, e que a recompensa sera valorizada por eles. A equacdo que representa essa
logica €: Motivacao = Expectativa x Instrumentalidade x Valéncia (VROOM, 1964, p. 58).

Destaca Chiavenato (2004, p. 137) que essa teoria oferece grande aplicabilidade pratica,
pois exige que o gestor alinhe claramente os objetivos da empresa com os objetivos individuais
dos colaboradores. Nao basta oferecer recompensas: é preciso que o colaborador perceba a
relacdo direta entre esfor¢o, desempenho e beneficio.

Segundo Robbins (2012, p. 85), a motivagao sera nula se um dos trés elementos da
equagao for zero. Isso significa que, se o colaborador nao acreditar que seu esforgo trard
resultados, ou que os resultados nao levardao a uma recompensa desejada, ele ndo se motivara.
Em ambientes varejistas, onde metas de vendas e bonificagdes sdo comuns, essa teoria se aplica
diretamente: os funcionarios precisam entender o sistema de metas, acreditar que podem
alcanca-las e valorizar as recompensas prometidas.

As teorias comportamentais de Maslow, Herzberg, McGregor ¢ Vroom oferecem
diferentes perspectivas sobre a motivacdo humana, mas todas convergem na ideia de que
colaboradores motivados tendem a ser mais produtivos, criativos € comprometidos com 0s

objetivos da organizacdo. Compreender essas abordagens permite que os gestores construam
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estratégias de valorizagdo do capital humano, respeitando as necessidades individuais e
coletivas.

No setor varejista de Oiapoque, marcado por desafios logisticos, alta rotatividade e
influéncia econdmica externa, como a presenca do euro, aplicar essas teorias com sensibilidade
ao contexto pode representar um diferencial competitivo. Investir em reconhecimento,
participagdo, didlogo e perspectivas de crescimento €, portanto, essencial para o fortalecimento

das relagoes de trabalho e para a exceléncia no atendimento ao cliente.

2.6  Tipos de Motivacao: Intrinseca x Extrinseca

A motivacdao ¢ um fendmeno complexo que pode ser analisado a partir de diferentes
perspectivas. Dentre as classificagdes mais relevantes no campo da Psicologia Organizacional
e da Administragdo, destaca-se a divisdo entre motivacao intrinseca e extrinseca, que se refere
a natureza das forgas que impulsionam o comportamento humano no ambiente de trabalho.

Nesse contexto, a motivagado intrinseca ¢ aquela que parte de dentro do individuo e esta
relacionada ao prazer e a satisfagdo pessoal obtida na realizagdo de determinada atividade.
Quando o colaborador sente-se desafiado, estimulado intelectualmente, reconhecido pelo
proprio desempenho e envolvido com o proposito da tarefa, ele estd agindo por motivagao
intrinseca. Esse tipo de motivagdo ndo depende diretamente de recompensas externas, mas sim
do significado e da realizagdo pessoal que a atividade proporciona (DECI; RYAN, 2000, p. 68).

De outra forma, a motivacao extrinseca tem origem em fatores externos ao individuo e
estd relacionada a obtengdo de recompensas tangiveis ou a evitagdo de punicdes. Exemplos
incluem salario, bonus, beneficios, promogdes, elogios ou at¢ mesmo a manutengdo do
emprego. Nesse caso, o colaborador desempenha suas fun¢des visando a uma consequéncia
externa desejada, e ndo necessariamente porque encontra satisfagao no proprio ato de trabalhar
(CHIAVENATO, 2004, p. 229).

Segundo Bergamini (1997, p. 37), ambas as formas de motivagdo coexistem no
cotidiano das organizacdes, sendo necessario que os gestores saibam identificar e equilibrar os
estimulos que proporcionam tanto recompensas externas quanto significado pessoal. No setor
varejista, por exemplo, ¢ comum que a motivagdo extrinseca seja o principal recurso utilizado,
como metas de vendas comissionadas. No entanto, quando os funciondrios percebem que sdo
ouvidos, que participam das decisdes e que seu trabalho possui valor para a empresa, ¢ possivel

desenvolver também a motivacao intrinseca.
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Conforme destaca Robbins (2012, p. 202) a motivagdo intrinseca tende a gerar
resultados mais sustentaveis e duradouros, uma vez que estd vinculada ao envolvimento
genuino com a atividade e ndo depende da presenga continua de incentivos externos. Contudo,
ele alerta que o contexto organizacional deve ser propicio ao desenvolvimento desse tipo de
motivagdo, por meio de politicas de valorizag¢do, autonomia e reconhecimento simbolico.

Complementa Chiavenato (2004, p. 230) embora a motivagdo extrinseca seja eficaz em
curto prazo, ela tende a perder efeito com o tempo se ndo for acompanhada de estimulos que
envolvam o colaborador de maneira mais profunda. Portanto, um modelo de gestao equilibrado
deve considerar os dois tipos de motivacdo, adaptando-os as caracteristicas do ambiente, da
equipe e das metas da organizagao.

Em analise uma analise empirica das teorias, o contexto do comércio varejista de
Oiapoque, onde predominam fatores como rotatividade de pessoal, desafios estruturais e
influéncias econOmicas externas, a combinagdo de incentivos extrinsecos com estratégias
voltadas para o engajamento pessoal pode contribuir significativamente para o fortalecimento
do vinculo entre colaborador e empresa.

Investir em capacitagdo, reconhecimento simbolico, feedback constante e cultura
organizacional participativa sdo exemplos de praticas que favorecem o desenvolvimento da

motivagdo intrinseca, promovendo, assim, maior comprometimento e desempenho.

2.7  Fatores que influenciam a motivagio no varejo

Um gestor precisa aprimorar algumas competéncias, tais como: ouvir seus
colaboradores, falar com propriedade sobre os assuntos relacionados a sua funcao, envolver a
equipe nas tarefas, agir com integridade e tratar todos de forma equitativa. Isso requer
responsabilidade, expressoes faciais adequadas, sensibilidade aos problemas e habilidades para
dirigir e liderar a organiza¢do. Na medida em que o conhecimento se expande, eleva-se a
possibilidade de uma gestdo eficiente, rompendo-se os limites das relacdes interpessoais
(FIORELLI, 2008, p. 212).

Sabendo que os fatores que motivam os trabalhadores sdo diversos — como
remunera¢do, metas alcancaveis, autoconhecimento, comunicacao, feedback, oportunidades de
crescimento, relacionamento amigavel, seguranca e estabilidade —, ¢ importante considerar
também elementos como clima, cultura e ambiente organizacional. Conforme Chiavenato

(2003), o clima e a cultura organizacional funcionam como fatores motivacionais. Para o autor:
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"O clima organizacional constitui o meio interno ou atmosfera psicologica
caracteristica de cada organizag@o. O clima organizacional esta ligado ao moral e a
satisfacdo das necessidades dos participantes e pode ser saudavel ou doentio, pode ser
quente ou frio, negativo ou positivo, satisfatorio ou insatisfatorio, dependendo de
como os participantes se sentem em relagdo a organizagdo" (CHIAVENATO, 2003,
p. 134).

A motivagdo dos colaboradores no varejo, particularmente em supermercados, é
essencial para a exceléncia no atendimento ao cliente. No contexto de Oiapoque, cidade
fronteirica com desafios socioecondmicos especificos, a estrutura organizacional torna-se o
alicerce da motivagao, sendo que as interagdes no local de trabalho exercem papel fundamental

para o desenvolvimento humano e profissional dos colaboradores.

2.7.1 Ambiente Organizacional

De acordo com Daft (2002, p. 122), o ambiente de uma organizacao abrange “todos os
elementos que existem fora dos limites da organizacdo e que tém o poder de afetd-la como um
todo ou parte dela”. Trata-se de um conjunto complexo, composto por fatores internos e
externos, como clientes, fornecedores, colaboradores, gestores, sindicatos, governo e
investidores. Esses elementos influenciam diretamente a estrutura, a produtividade e os
resultados da empresa, sendo essencial que a lideranga compreenda as necessidades e
percepcoes de seus funcionarios para alcancar uma gestao mais eficiente.

Conforme explica Chiavenato (2003, p. 71), nenhuma empresa opera de forma isolada.
Elas estdo inseridas em um contexto social mais amplo, formado por outros negocios,
institui¢des e grupos sociais. E nesse meio que buscam recursos e informagdes necessarias a
sua sobrevivéncia e, a0 mesmo tempo, devolvem a sociedade os produtos e servigos que geram.
Para ele, as organizagdes sdo sistemas semiabertos, ou seja, mantém uma relacdo de
dependéncia com o ambiente externo, devendo interagir constantemente com seus publicos de
interesse para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades do mercado.

Vale ressaltar que, além das relagdes externas, o contexto interno também exerce
influéncia sobre a motivacao dos colaboradores. A forma como os colegas se relaciona e o clima
predominante no local de trabalho sdo fatores determinantes para o engajamento da equipe. A
lideranca deve, portanto, adotar uma postura proativa, promovendo um espago organizacional

saudavel e colaborativo, capaz de estimular o comprometimento e o desempenho de todos.
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2.7.2  Cultura Organizacional

A cultura organizacional estd diretamente ligada a missdo, visdo e valores da empresa,
sendo o alicerce que orienta as condutas, decisdes e interagdes no ambiente de trabalho. Ela
também influencia o comprometimento da equipe, servindo como guia para o alcance das metas
estabelecidas. Para Schein (2010, p. 23), a cultura pode ser compreendida como "o DNA da
organizacgdo, invisivel, mas essencial, sendo assimilada e transmitida por seus colaboradores
por meio de praticas cotidianas, rituais e tomadas de decisdo".

Ainda segundo o autor (SCHEIN, 2010, p. 25), “a cultura representa para grupos e
organizagdes 0 mesmo que o carater para os individuos”. Ou seja, ela molda os
comportamentos, valores e atitudes dos membros da organizagao, afetando diretamente a forma
como as decisdes sdo tomadas, como os problemas sdo enfrentados e como as metas sdo
perseguidas.

Uma cultura solida e coerente promove um ambiente de trabalho mais colaborativo e
motivador, contribuindo para a retengdo de talentos, inovagao e engajamento. No contexto do
varejo, especialmente em locais como Oiapoque, onde ha diversidade cultural e desafios
socioecondmicos, compreender ¢ alinhar a cultura organizacional a realidade local ¢ um
diferencial competitivo. Empresas que conseguem comunicar de forma clara seus valores e
envolver os colaboradores nesse processo tendem a obter melhores resultados tanto em

desempenho quanto em satisfagdo interna.

2.7.3 Clima Organizacional

O clima organizacional interfere diretamente na satisfagdo e produtividade dos
colaboradores. Segundo Chiavenato (2010, p. 129), "¢ o sentimento transmitido pelo local
fisico, como os participantes interagem, como as pessoas tratam os clientes, fornecedores etc.".
Trata-se de uma percepgao coletiva, construida a partir da convivéncia diaria e da forma como
os profissionais vivenciam a rotina de trabalho.

Esse clima também ¢ influenciado por fatores como a lideranca, as relacdes
interpessoais, a estrutura fisica e o bem-estar psicologico dos funciondrios. Conforme Luz
(2003), o clima organizacional estd intimamente ligado a satisfagdo dos funcionarios, sendo
este um reflexo da cultura organizacional que conduz habitos, desempenho e comportamentos.

Um clima positivo favorece o engajamento, reduz conflitos € promove a cooperagao

entre os setores, criando um ambiente propicio para o crescimento individual e coletivo. Por
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outro lado, um clima negativo pode gerar desmotivagdo, absenteismo e alta rotatividade,

impactando diretamente a qualidade do atendimento no varejo.

2.7.4 Remuneracao ¢ Beneficios

Em Oiapoque, regido fronteirica com especificidades econdmicas, ¢ essencial que os
supermercados adotem estratégias motivacionais como vale-alimentagdo, bonificacdes e
participagdo nos lucros. Essas medidas ajudam a reduzir a rotatividade, atrair talentos e
compensar as exigéncias diarias do trabalho no setor varejista, caracterizado por jornadas

intensas e atendimento direto ao publico. Chiavenato (2010) afirma:

"A organizacdo precisa manter uma balanca suficientemente equilibrada dos
incentivos-contribui¢des. Cada pessoa faz contribuicdo a organizacdo (na forma de
trabalho, dedicagao, esforco, tempo etc.), na medida em que recebe induzimentos ou
incentivos (na forma de salarios, beneficios, prémios, reconhecimento, promogdes
etc.)." (CHIAVENATO, 2010, p. 268).

Assim, o investimento no capital humano reflete diretamente em produtividade,
lealdade e resiliéncia. No entanto, ¢ importante ressaltar que apenas a remuneragdo nio ¢
suficiente para manter os colaboradores motivados. A valorizagao profissional deve estar aliada
a uma boa comunicacao interna, reconhecimento das conquistas, oportunidades de crescimento

e fortalecimento dos lagos interpessoais no ambiente de trabalho.

2.7.5 Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

Quando se trata de qualidade de vida no trabalho, ¢ fundamental considerar diversos
aspectos, como a organiza¢do do ambiente, a promocdo da satde e a criacdo de condigdes
adequadas para que os colaboradores realizem suas atividades com bem-estar. Isso envolve
desde a limpeza e seguranca fisica até uma gestao eficiente e humanizada.

Nesse sentido, torna-se essencial que as empresas invistam continuamente na melhoria
das condi¢des de trabalho, oferecendo recursos e suporte que favoregam a satisfacdo e o
desempenho dos funciondrios. Dessa forma, ¢ possivel ndo apenas manter os talentos ja
existentes, mas também atrair novos profissionais comprometidos com os objetivos da

organizacdo. Segundo Chiavenato (2014),

A imperiosa necessidade de atrair e reter talentos faz com que as organizagdes de hoje
se esforcem para oferecer um excelente ambiente de trabalho. Ao lado da higiene e
seguranga do ponto de vista fisico e ambiental, existe o bem-estar psicologico e social
[...] O bem-estar ou 0 modo de bem viver sdo aspectos importantes na manutengao de
uma forca de trabalho talentosa, motivada e engajada no negécio da administragao.
(CHIAVENATO, 2014, p. 153).
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O programa QVT (qualidade de vida no trabalho), para ser implantado parti de alguns
pontos principais, o primeiro € o grau de satisfacdo das pessoas em relagdo a empresa, isto €, o
relacionamento interpessoal no ambiente organizacional. O segundo ¢ baseado na ergonomia,
ou seja, condi¢des ambientais e a promog¢ao em saude no qual o colaborador estd inserido no
seu local de trabalho. A organizagdo tem que oferecer EPIs, elaborar mapas de riscos, momentos
de relaxamento, palestra de satide preventiva.

Os autores destacam aspectos fundamentais da Qualidade de Vida no Trabalho,
ressaltando que sua implementacdo depende tanto do bem-estar psicoldgico quanto das
condigdes fisicas do ambiente, enfatizam ainda a importancia do relacionamento interpessoal e
da satisfagdo dos funcionarios, fatores essenciais para um ambiente produtivo e saudavel. Assim
pode-se entender dessa forma que a QVT ndo se resume apenas a beneficios pontuais, mas a
um conjunto de praticas que integram o cuidado com o colaborador e a melhoria continua do
ambiente organizacional.

Segundo Werther e Davis (1983), os esfor¢os para melhorar a QVT devem estar
voltados em tornar os cargos mais produtivos e mais satisfatorios. Os projetos de cargos devem
levar em conta os aspectos relacionados aos fatores ambientais, organizacionais €
comportamentais, encontrando a justa medida de respeito pelas limitagdes e exploracdo do
potencial dos trabalhadores. O modelo proposto por eles articula-se a partir de variaveis tais
como supervisdo, condi¢des de trabalho, pagamento, beneficios e projeto de cargos, por
entender que sdo estas que afetam diretamente a QVT, considerando, que ¢ a natureza do cargo
que envolve mais intimamente o trabalhador.

Para melhorar a qualidade de vida no trabalho, ¢ necessario tornar os cargos mais
produtivos e menos estressantes. Elementos como supervisdo eficiente, boas condi¢des de
trabalho, remuneracdo adequada, beneficios atrativos e a forma como as atividades sao
organizadas estdo diretamente relacionados a QVT. Esses fatores influenciam ndo apenas o

bem-estar dos colaboradores, mas também seu desempenho e permanéncia na organizagao.

2.8  Caracteristicas do Mercado Local de Oiapoque - AP

O municipio de Oiapoque, localizado no extremo norte do estado do Amap4, esta
situado a aproximadamente 590 quilometros da capital, Macapa. Com uma area territorial de
23.034,392 km? (IBGE, 2023), o acesso ao municipio ¢ feito por meio da BR-156, além de vias
fluviais e aéreas. Criado pela Lei n® 7.578, de 23 de maio de 1945, Oiapoque possui atualmente
uma populacdo de 27.482 habitantes (IBGE, 2022). Por ser o tinico municipio do Amapa a fazer

fronteira com a Guiana Francesa, o territorio possui um valor estratégico tanto para o Brasil
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quanto para a Franca, o que impacta diretamente sua dindmica econdomica (FEITOSA;
MOURA, 2018).

A economia local apresenta caracteristicas singulares devido a sua posi¢ao fronteiriga.
Segundo Silva e Sa (2020), a proximidade geografica com a Guiana Francesa favorece um
intenso fluxo de mercadorias e pessoas, estimulando o comércio local. Essa dindmica permite
a circulagdo de multiplas moedas, como o real, o euro e até o ouro, conferindo a economia do
municipio uma configuragao complexa e, por vezes, instavel.

O setor produtivo de Oiapoque ¢ diversificado, abrangendo atividades primarias,
secundarias e terciarias. No setor primdrio, destacam-se a agropecuaria, com a criagdo de
bovinos, bubalinos e suinos, e a agricultura, com énfase no cultivo da mandioca, que se destaca
como um dos principais produtos da economia local. De acordo com Costa e Bezerra (2020), a
mandioca tem grande relevancia para as comunidades indigenas, servindo como base alimentar
e fonte de renda, especialmente na fabricacao de farinha, amplamente comercializada na regido.

No setor secundario, destaca-se a extragdo mineral, principalmente a exploracdo de
ouro, que, embora ocorra de forma majoritariamente clandestina e ilegal, exerce influéncia
sobre a economia local. Silva e Sa (2020) apontam que o garimpo ilegal representa um desafio
tanto para a economia quanto para a sustentabilidade ambiental da regido. A regulamentagdo
dessas atividades ¢ essencial para mitigar os impactos negativos € garantir que 0s recursos
extraidos beneficiem efetivamente a populacao.

O setor terciario, por sua vez, ¢ composto majoritariamente pelo comércio varejista e
pelos servigos, que desempenham papel fundamental na economia do municipio. A localizagao
geografica estratégica de Oiapoque torna o comércio local um ponto de encontro relevante entre
consumidores brasileiros e estrangeiros, principalmente franceses, impulsionando o mercado
varejista. Essa dindmica fomenta o crescimento econdmico, contribuindo para a geragao de
empregos, o aumento na arrecadacao de tributos e a melhoria na qualidade de vida da populagao
(FEITOSA; MOURA, 2018).

Apesar da diversidade comercial existente, Costa e Bezerra (2020) afirmam que a oferta
de produtos e servicos ainda ¢ considerada limitada, o que representa uma oportunidade para
novos empreendimentos. O fato de existir um publico consumidor ativo, com gostos €
necessidades variados, abre espago para iniciativas empreendedoras voltadas a ampliacdo e
aprimoramento do mercado local.

A significativa presenca de imigrantes, especialmente daqueles que buscam asilo na
Guiana Francesa, também influencia diretamente a economia de Oiapoque. A procura por

produtos alimenticios, agricolas, vestuario e eletroeletronicos impulsiona a atividade
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econdmica. Segundo Feitosa e Moura (2018), a realizacdo da Feira Binacional de Oiapoque,
ocorrida entre 1° e 3 de agosto de 2024, fortaleceu os lagcos comerciais entre o Brasil e a Guiana
Francesa, promovendo novas oportunidades de negocios entre os estados da Amazodnia e o
territorio franceés.

Outro fator relevante ¢ o crescimento populacional constante do municipio nas tltimas
décadas. No entanto, conforme salientam Costa e Bezerra (2020), o desenvolvimento
econdomico ainda enfrenta obstaculos estruturais, como a escassez de infraestrutura, recursos
limitados e alta burocracia, além da dependéncia de politicas publicas para fomentar o
crescimento sustentavel.

Nesse cendrio, a chegada da Petrobras a regido, com o inicio da exploragdo de petrdleo,
representa uma perspectiva promissora para o fortalecimento da economia local. De acordo
com Silva e Sa (2020), os royalties provenientes da atividade petrolifera t€ém potencial para
injetar milhdes de reais na economia do municipio. Contudo, a gestao eficiente desses recursos
deve ser planejada com responsabilidade, garantindo investimentos sustentaveis e minimizando
os impactos socioambientais decorrentes da atividade.

Em suma, o mercado de Oiapoque ¢ marcado por uma economia dinamica, fortemente
influenciada por sua localizacdo estratégica e por suas caracteristicas socioculturais. A adogao
de politicas publicas eficientes, o incentivo ao empreendedorismo e a regulacdo das atividades
econdmicas sdo elementos essenciais para promover um desenvolvimento sustentdvel,

inclusivo e duradouro na regido.
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3 JUSTIFICATIVA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodologicos adotados para a realizacao da
pesquisa, descrevendo o tipo de abordagem utilizada, os instrumentos de coleta de dados

aplicados e a caracterizacdo do publico-alvo.

3.1 Tipo de pesquisa: Qualitativa e Quantitativa

A pesquisa adotou uma abordagem qualiquantitativa, combinando métodos qualitativos
e quantitativos para uma compreensdo mais abrangente do objeto de estudo. A abordagem
qualitativa permitiu analisar, por meio de percepgdes e interpretagcdes, os fatores subjetivos
relacionados a motivagdo no ambiente de trabalho e no atendimento ao cliente no setor varejista.
Ja a abordagem quantitativa possibilitou a mensuragdo de dados objetivos, com base em
respostas obtidas através de escalas e frequéncias, contribuindo para a analise estatistica dos
resultados.

Segundo Gil (2010), a pesquisa qualitativa foca na compreensao dos fenomenos em seus
contextos naturais, buscando interpretar significados e padrdes. J4 a pesquisa quantitativa,
conforme Lakatos e Marconi (2017), busca traduzir em niimeros opinides e informagdes para
classifica-las e analisé-las com base em técnicas estatisticas. A integracdo dessas abordagens

proporcionou maior profundidade a andlise dos dados coletados.

3.2 Instrumentos de coleta de dados: Questionarios e Entrevistas

Os instrumentos utilizados para a coleta de dados foram o questionario € a entrevista
semiestruturada, ambos elaborados com base nos objetivos especificos da pesquisa. O
questionario foi composto por perguntas fechadas, abertas com escala Likert, sendo aplicado
de forma presencial e individual, visando a obten¢do de dados objetivos € a comparagao
estatistica entre as respostas dos participantes.

As entrevistas semiestruturadas, por sua vez, permitiram aprofundar temas relevantes,
trazendo a tona percepgdes, sentimentos e experiéncias dos colaboradores e gestores das lojas
de varejo. Esse instrumento favoreceu a compreensao mais ampla dos fatores motivacionais
que influenciam o desempenho profissional e o atendimento no contexto local.

A triangulag¢do dos instrumentos visou garantir maior confiabilidade e validade aos
dados obtidos, enriquecendo a andlise e possibilitando a confrontagdo entre os dados objetivos

e subjetivos.
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3.3 Publico-alvo: Colaboradores e Gerentes

O publico-alvo da pesquisa foi composto por colaboradores e gerentes de
supermercados e lojas varejistas do municipio de Oiapoque — AP. A escolha desse grupo se deu
em razdo de sua atuagdo direta no atendimento ao publico e na rotina operacional do setor,
sendo os principais agentes impactados pelos fatores motivacionais analisados.

A selecdo dos participantes ocorreu de forma nao probabilistica, por conveniéncia,
contemplando diferentes perfis profissionais, niveis hierarquicos e tempos de experiéncia. Essa
diversidade possibilitou uma visdo mais ampla da realidade organizacional ¢ das dindmicas de

motivagdo existentes no ambiente de trabalho local.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Caracteriza¢ao dos respondentes

A andlise do perfil dos participantes da pesquisa ¢ essencial para compreender como
suas caracteristicas individuais podem influenciar os fatores motivacionais no ambiente de
trabalho e a qualidade do atendimento no setor varejista de supermercados em Oiapoque. O
questionario aplicado forneceu informagdes relevantes sobre sexo, faixa etaria, escolaridade,
tempo de servi¢o na empresa, cargo ocupado e jornada semanal de trabalho.

Com relagdo ao sexo dos respondentes, observou-se uma leve predominancia do publico
masculino. Dos 20 colaboradores que participaram da pesquisa, 12 (60%) se identificaram

como do sexo masculino, enquanto 8 (40%) como do sexo feminino. Conforme figura 01.

Figura 1 — Distribui¢@o dos respondentes por sexo

Sexo

20 responses

@ Feminino
@ Masculino

40%

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Essa composi¢cdo pode refletir a realidade do setor varejista local, em que fungdes
operacionais e de carga horaria intensa sdo ocupadas, em sua maioria, por homens. Essa
distribui¢do de género pode influenciar diretamente os niveis de motivagdo, uma vez que
homens e mulheres podem apresentar diferentes expectativas em relagdo ao reconhecimento, a
ascensao profissional e ao equilibrio entre vida pessoal e profissional.

Quanto a faixa etéria, observa-se uma distribui¢do equilibrada entre os grupos de 19 a
29 anos e de 30 a 40 anos, cada um representando 45% dos participantes da pesquisa. Apenas
2 colaboradores 10% dos colaboradores possuem entre 41 e 50 anos.

Essa composicao revela que a maioria dos respondentes ¢ formada por adultos jovens
em fase de consolidacao de suas trajetdrias profissionais, o que pode influenciar diretamente os
fatores motivacionais predominantes no ambiente de trabalho. A presenca de diferentes

geracdes também pode afetar o tipo de estimulo necessario para manter os colaboradores
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engajados, uma vez que, conforme destacam Maslow (2000) e Robbins (2012), a motivagao

esta diretamente relacionada as necessidades pessoais e as metas individuais.

Figura 2 — Faixa etaria dos respondente
Idade

20 responses

@® 19-29 anos
@ 30-40 anos
D 41-50 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

No que se refere a escolaridade, verificou-se que a maioria dos colaboradores
participantes, 15 (75%), possui o ensino médio completo. Um niimero menor dos respondentes
3 (15%) afirmou ter ensino superior incompleto, enquanto 2 (10%) declararam ter apenas o
ensino fundamental. Esse dado revela que o setor varejista de Oiapoque € composto
majoritariamente por profissionais com nivel médio de instru¢ao, o que estd em conformidade
com os requisitos basicos para fungdes operacionais.

No entanto, essa limitagao académica pode impactar as oportunidades de crescimento
dentro das empresas, influenciando negativamente a motivagao de colaboradores que almejam

evoluir profissionalmente, mas ndo encontram suporte institucional para qualificagdo.

Figura 3 — Escolaridade dos respondentes

Grau de escolaridade
20 responses

@ Ens. fund. incompleto

@ Ens. fund. completo

@ Ens. médio. incompleto
@ Ens. médio. completo

@ Ens. superior. incompleto

V @ Ens. superior. completo

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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Em relagdo ao tempo de trabalho na empresa, a maioria dos participantes esta ha menos
de dois anos no atual emprego 8 (40%). Esse dado confirma um dos problemas identificados na
fundamentagdo teodrica: a alta rotatividade no setor varejista local. A baixa permanéncia dos
colaboradores pode ser reflexo da auséncia de politicas eficazes de valorizacdo, reconhecimento
e desenvolvimento profissional. Segundo Herzberg (1959), a auséncia de fatores motivacionais
intrinsecos, como perspectivas de crescimento e realizagdo pessoal, tende a gerar insatisfacio e

descomprometimento.

Figura 4 — Tempo de trabalho na empresa

Tempo de trabalho na drea comercial?
20 responses

@ 01 - 06 meses
® 07 - 12 meses
02 - 06 anos
@® 07- 12 anos
@ 13-18anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Quanto ao cargo ocupado, predominam as fun¢des operacionais, como atendente e
caixa, com 3 respondentes (15%), repositor, 3 (15%), e auxiliar de servigos gerais, entre outras
funcdes semelhantes, com 10 respondentes (50%). Apenas uma pequena parcela dos
respondentes afirmou exercer fungdes de lideranga ou supervisao 4 (20%). A concentragdo em
cargos de base exige dos gestores atencao especial a motivagdo extrinseca, como remuneragao
adequada, boas condicdes de trabalho e reconhecimento, uma vez que essas funcdes estdo

diretamente expostas ao atendimento ao publico e a pressao por resultados.

Figura 5 — Cargo ocupado pelos respondentes

Exerce qual fungao
20 responses

@ Gerente
@ Repositor
) Caixa

@ Outros

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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Por fim, no que tange a jornada semanal de trabalho, a maioria dos colaboradores atua
entre 40 e 44 horas por semana, 18 (90%) conforme previsto na legislacao trabalhista brasileira.
Contudo, alguns relataram cargas horarias superiores, chegando a 48 horas semanais.

Jornadas extensas e extenuantes podem impactar negativamente a qualidade de vida no
trabalho (QVT), comprometendo o bem-estar fisico e emocional dos colaboradores e,
consequentemente, sua motivacdo e desempenho. Conforme Chiavenato (2010), o equilibrio
entre esforco e recompensa ¢ essencial para promover um clima organizacional saudavel e

sustentavel.

Figura 6 — Jornada semanal de trabalho dos respondentes
Regime de trabalho

20 responses

@®cCLT
@ Contrato

)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Dessa forma, a caracterizagdo dos respondentes reforca a importancia de politicas de
gestdo voltadas a valorizagdo do capital humano, considerando as especificidades do perfil
predominante entre os trabalhadores do setor: jovens, com escolaridade média, em fungdes
operacionais ¢ sujeitos a longas jornadas de trabalho. Compreender esse contexto ¢ essencial
para o desenvolvimento de praticas motivacionais eficazes, que contribuam para a permanéncia

dos colaboradores, o engajamento organizacional e a exceléncia no atendimento ao cliente.

4.2 Discussao dos resultados motivacionais

A partir dos dados coletados, ¢ possivel compreender de forma mais clara como os
fatores motivacionais influenciam diretamente a percep¢do dos colaboradores sobre seu
ambiente de trabalho e a qualidade do atendimento prestado aos clientes. Essa andlise revela
conexoes entre a pratica organizacional, o comportamento dos funcionarios e os principios das
teorias de motivagdo apresentadas na fundamentagao teorica.

Em relagdo ao nivel de motivagao e satisfacdo no ambiente de trabalho, observa-se que

12 (60%) dos respondentes indicam sensacao de “Muito satisfeito”, enquanto 8 (40%),
declaram “Satisfeito”, o que indica um grau satisfatorio de motivacao e bem-estar. Esse

resultado estd em consonancia com os conceitos de clima organizacional positivo
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(CHIAVENATO, 2004), no qual a satisfacdo dos trabalhadores contribui para a harmonia e
produtividade da equipe.

Figura 7 — Grau de motivagdo e satisfagdo dos colaboradores com o ambiente de trabalho

3. Qual seu nivel de motivagéo e satisfagdo no seu ambiente de trabalho?

20 responses

@ Satisfeito
@ Muito satisfeito

40%

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Em relag@o ao reconhecimento do trabalho desempenhado, 18 (90%) dos respondentes
afirmaram que se sentem reconhecidos, enquanto 2 (10%) relataram o oposto. Embora o alto
percentual positivo seja um indicativo de boas praticas por parte das liderangas, os 10% que se
sentem desvalorizados merecem atencao especial.

Esse achado dialoga com a Teoria dos Dois Fatores de Herzberg, a qual classifica o
reconhecimento como um fator motivacional intrinseco, elemento essencial para que o
colaborador sinta-se engajado e comprometido com suas fungdes. Quando negligenciado,
mesmo que haja boas condigdes externas, o desempenho pode ser comprometido por falta de

significado e pertencimento ao trabalho.

Figura 8 — Percepgdo dos colaboradores sobre o reconhecimento profissional

5. Vocé acha que seu trabalho é reconhecido?

20 responses

® sim
® NAO

)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

A participacdo nas decisdes organizacionais € outro fator relevante, sendo que 16 (80%)
dos respondentes afirmaram participar das mudancas no ambiente de trabalho, enquanto apenas

4 (20%) relataram ndo ser incluidos nesses processos. Esse resultado revela um cenario positivo
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em termos de gestdo participativa, indicando que a maioria dos colaboradores se sente
envolvida nas decisdes que impactam seu ambiente profissional.

Essa realidade se contrapde aos principios da Teoria Y de McGregor, que valoriza a
autonomia, a criatividade e o envolvimento do trabalhador como elementos essenciais para a
motivagdo e o crescimento conjunto da organizacdo. A limitagdo da participagdo pode refletir
uma pratica gerencial mais proxima a Teoria X, na qual o gestor centraliza as decisdes e supoe
que os colaboradores necessitam ser constantemente dirigidos.

Por outro lado, os 4 (20%) que ndo se sentem incluidos indicam a necessidade de ajustes
e melhorias em determinados setores ou praticas internas, a fim de tornar a participagdo mais
ampla e efetiva. Estimular a escuta ativa e a inclusdo continua desses profissionais pode
potencializar ainda mais os resultados coletivos € o compromisso com os valores

organizacionais.

Figura 9 - Participac@o dos colaboradores nas decisdes organizacionais
4. Vocé participa das tomadas de decisdes ou das mudancgas que ocorre no estabelecimento?

20 responses

® sim
® NAO

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Em relacdo a remuneracdo, a pesquisa revelou que 18 (90%) dos colaboradores
declararam estar satisfeitos com seus saldrios, enquanto 2 (10%) manifestaram insatisfacao,
conforme apresentado na Figura 10. Esse dado evidencia a relevancia da remuneragdo como
fator de satisfagdo e esta alinhado com os chamados fatores higiénicos da Teoria dos Dois
Fatores de Herzberg. Embora a remuneracdo ndo seja, por si s0, um elemento gerador de
motivacao duradoura, sua auséncia ou inadequacao pode causar insatisfacao e desengajamento.
Além disso, o salario € reconhecido como um importante fator de motivacao extrinseca, pois
representa uma forma de recompensa imediata, associada ao desempenho e a permanéncia no

trabalho.
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Figura 10 — Satisfacao dos colaboradores com a remuneracao
6. Como vocé percebe a questéo salarial, estd satisfeito com seu salério?

20 responses

® sim
® NAO

)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A respeito da influéncia da motivagao na qualidade do atendimento, os dados indicam
que 16 (80%) dos colaboradores percebem essa relacdo como positiva, enquanto 4 (20%)
demonstram ndo perceber essa influéncia, conforme demonstra a Figura 11. Esse resultado
evidencia que a maioria dos participantes reconhece que sua motivacao impacta diretamente no
modo como prestam o servico ao cliente.

Esse dado dialoga com a Teoria das Expectativas de Vroom, a qual afirma que os
colaboradores se motivam na medida em que acreditam que seu esfor¢o resultard em um
desempenho eficaz e, consequentemente, em recompensas desejadas. Assim, quanto maior a
motiva¢do, melhor tende a ser o atendimento prestado, refletindo ndo apenas em resultados

individuais, mas também na imagem da empresa diante dos consumidores.

Figura 11 — Influéncia da motivacdo na qualidade do atendimento

11. Na sua opinido, a motivagao dos funciondrios impacta diretamente no atendimento ao cliente?
20 responses

® s
® NAO

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Com base nos dados apresentados, conclui-se que a motivagao exerce papel relevante
na qualidade do atendimento prestado pelos colaboradores do setor varejista. A maioria dos
respondentes reconhece essa influéncia, o que refor¢a a necessidade de estratégias voltadas a

valorizagdo profissional, ao reconhecimento e a criagdo de um ambiente de trabalho saudavel.
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Tais fatores impactam tanto o desempenho individual quanto a percep¢do do cliente,

evidenciando a relagdo direta entre motivacao e resultados organizacionais positivos.
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5, CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo geral analisar a influéncia da motivacao dos
colaboradores no ambiente de trabalho e sua relacdo com o atendimento ao cliente no setor
varejista de supermercados do municipio de Oiapoque — AP. Para tanto, buscou-se compreender
os fatores que impactam a motivacdo dos trabalhadores, identificar suas percepgdes sobre
valorizacdo e reconhecimento profissional e discutir como essas dimensdes influenciam o
desempenho e o relacionamento com os consumidores.

A fundamentacdo tedrica permitiu reconhecer a importdncia da motivacdo como
elemento estratégico na gestdo de pessoas, destacando teorias classicas, como a de Maslow,
Herzberg, McGregor ¢ Vroom, bem como abordagens contemporaneas sobre clima
organizacional, qualidade de vida no trabalho e cultura organizacional. Esses conceitos foram
essenciais para interpretar os dados coletados por meio de questionarios aplicados a
colaboradores e gerentes do comércio varejista local.

Os resultados demonstraram que, apesar de os colaboradores apresentarem niveis
satisfatorios de satisfagdo com o ambiente fisico e relacional, hd fragilidades importantes no
que diz respeito ao reconhecimento e a valorizagdo por parte da lideranga. Esse cendrio
contribui para a rotatividade de pessoal e compromete o engajamento continuo, o que pode
afetar negativamente a qualidade do atendimento ao cliente.

A pesquisa confirmou que a motivacdo dos colaboradores esta diretamente ligada ao
desempenho profissional e ao atendimento prestado. Ambientes que promovem nao apenas
boas condic¢des estruturais, mas também incentivos simbdlicos, participacdo nas decisdes e
reconhecimento pelo esfor¢o tendem a alcangar melhores resultados organizacionais.

Diante disso, recomenda-se que as empresas do setor varejista em Oiapoque invistam
em praticas de gestdo mais humanizadas, promovam feedbacks constantes, reconhecam os
esfor¢os individuais e criem oportunidades reais de crescimento profissional. Tais agdes nao
apenas fortalecem o vinculo entre empregado e empregador, como também promovem a
melhoria da experiéncia do cliente e o sucesso do negocio.

Por fim, sugere-se que futuras pesquisas explorem o tema da motivagdo em outros
segmentos do mercado local, como o setor de servigos ou o setor publico, bem como realizem
analises comparativas entre empresas que j4 adotam praticas motivacionais estruturadas e

aquelas que ainda nao as implementaram de forma consistente.
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ANEXO A - OFiCIO DE AUTORIZACAO

MNXTRIBO LA FDUCACAD

SEENETAMA B2 U sAnAS PRAMEOULL & YERHOLASEA
NSTITUTO FEDERAL D€ EOUCACAD, OENCIA £ TECNOLOGIA DO AMAPA

(MR TOMA DO CAMPE AYANGCASO O DAPOCUS

SHOD K 1N - G- RO TAL AP M ATAP 13 de el do 200%

ASSUNR0: AUtDZOCH0 pord 3 redizacdo de uma pesgqus com alunos loemandos do curso Gestdo
Crmmani il no dking da Teabaho da Conddinkbn de Cunen (TED)

O Insttuto Federal do Amapd (FAP) -~ Campus Olapoque, por meio deste, solictd aulonzaclo pom a
rbzacio de wma pesquiia com slunos formiedas do curso Gastlo Comana@, no lmbilo do Trabaho
de Concusdo de Curso (TCC), ntiulada “A Infuinda da motvagdo dos colabamdores no ambiente de
trabatho & no aterdimento no sstor varegsts ce supermecados de Ctapogue.”

OMAHMHZMMMMMMI phancam o dessmpstho 84
colstomdores no smbienie deo tnbeho, spechimens no que se refere 3 guldade do mendmentn
PRS00 NO SE000 vareists 00 saparmiercatios de Oapoque

Mutcdoiogs - Amosiex
A pesqusa serd realzada em 6 supamencados do municipwn. Bel DeEvbudora. Ancadio Amagd, Nowo
Lar, Atacaddo Marapara, Comercial MPL & Mercantt Frota

Instrumenios de pesqusa:
Secd utkzado um gquestorano mesto (com pargumias abaras. fachiadas @ com escals Lkert) aplcado
Catamenia Ak ColbOMAonEs dOs RPMMEICAI0S, NS U MApOrGinaes

Q questondno =ord aptcado de forma 4ca, garamindo 0 3igio das Informaches & 0 ormso dos
panticpanies, confome & dimies 08 pesduBR Acaddmica.

Estamos 3 disposicio para quaeguer ssclasreomentios & oevo de infcrmagdes complementares sobm 0
rabaiho SR lmico, Cad NOcRssdne. Dasda |4, Sgradecema pela alengio ¢ colaboniclo,
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ANEXO B — QUESTIONARIO DE PESQUISA

QUESTIONARIO DE PESQUISA

FICHA DE IDENTIFICACAO

Sexo: F( ) M( ) Idade:

Estado civil: Tempo de trabalho na area comercial:
Regime de trabalho:

CLT ( ) Contrato ()

Outro Exerce que funcao: Grau de escolaridade:
a) Ens. Fund. Incompleto () b) Ens. Fund. Completo ( )

c) Ens. Médio Incompleto ( ) d) Ens. Médio Completo ( )

e) Ens. Sup. Imcompleto () f) Ens. Sup. Completo (G

g) Outro

ENTREVISTA
1. Vocé esta satisfeito trabalhando na area do setor
varejista? SIM ()
NAO ()
2. Vocé exerce uma funcao especifica ou diversificada dentro dos supermercados?
SIM ()
NAO ()

3. Qual o nivel de satisfacdo de motivagao de 0 a 10?

0 1 /2 |3 |4 |5 6 |7 (8 (9 |10

4. Vocé participa das tomadas de decisdes ou das mudangas que ocorre no estabelecimento?

SIM ( )
NAO ()



5. Vocé acha que seu trabalho e reconhecido?

SIM ()
NAO ()

6. Como vocé percebe a questdo salarial, estd satisfeito com seu salario?

SIM ()
NAO ()

7. O Salario também ¢é motivacao?

SIM ()
NAO ()
8. Seu relacionamento com seus superiores (a) € bom ou ruim?

SIM ()
NAO ()

9. Seu trabalho lhe oferece plano de carreira ou qualquer outro beneficio?

SIM ()
NAO( )
10. As condicOoes de fisicas de seu ambiente de trabalho como: iluminacao,
ventilagdo, espago fisico, entre outros. Se houver reclamacdo, at¢ que ponto ¢

prejudicial para vocé trabalhador.

R

11. Qual ¢ o tamanho da empresa onde vocé
trabalha? Pequena porte ( )

Meédia porte( )

Grande porte ()

12. Na sua opinido, a motivacao dos funcionarios impacta diretamente no atendimento

ao cliente?
Sim ()
Nao ()
13. Voceé acha que o ambiente de trabalho da sua empresa motiva os

colaboradores? Sim ()

Nao ()

39
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Por qué?

14. A empresa oferece treinamentos ou programas de desenvolvimento

profissional? Sim ()

Nao ()

15. Na sua opinido, programas de treinamento e desenvolvimento podem

aumentar a motivag¢ao no atendimento dos colaboradores setor varejista de

supermercados?

Sim ()

Nao ()

16. Voceé se sente satisfeito com a empresa em que

trabalha? Sim ( )

Nao ()

17. Vocé acha que colaboradores mais motivados t€ém maior probabilidade de permanecer
na empresa por mais tempo?

Sim ()

Nao ()

18. Quais medidas vocé acredita que a empresa poderia adotar para aumentar a

motivagao dos funcionarios?.

Cursos ()

Treinamentos ( )

Capacitacao ()

Outros ()



