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INTRODUCAO

O comportamento do consumidor tem sido alvo de muitos estudos na area da gestdo. Entender o
que as pessoas pensam, como se comportam no momento da compra e o porqué de suas escolhas,
geram informacoOes essenciais para embasar as estratégias aplicadas junto ao mercado varejista,
tdo competitivo e carente de agoes inovadoras. Solomon (2016) enfatiza que atualmente temos um
consumidor que sabe reconhecer suas necessidades e desejos e por meio disso acaba por efetuar
ou nao a aquisicdo de produtos e/ou servigos. Nao podemos deixar de ressaltar que o varejo
brasileiro tem enfrentado o impacto da tecnologia, do e-commerce fazendo com que as empresas
tenham que se reinventar para tornarem-se competitivas (LAS CASAS, 2013). E, diante deste
cenario apresenta-se um novo cliente, atento a concorréncia e a atributos que antes ndo eram tao
valorizados no momento de compra. Faz-se necessario, portanto, conhecer cada vez mais as
idiossincrasias desses consumidores, afinal, sdo eles que irdo determinar o futuro das empresas e
0 seu posicionamento no mercado. Assim, o presente estudo configurou-se numa pesquisa de
opinido e objetivou identificar a intencdo de compra dos consumidores do municipio de Santo
Augusto RS em datas comemorativas como: dia dos pais, dia das maes e natal. E para este
trabalho analisou-se os resultados da pesquisa realizada para o dia das Maes. Busca-se apontar os
atributos mais importantes que os fazem selecionar uma loja em detrimento da outra no momento
de tomar a decisao de compra.

METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa aplicada, exploratoria e descritiva de carater quanti-qualitativo. Os
dados foram coletados através do método de survey, com a aplicacao de questionario estruturado
formado por questdes fechadas. Os sujeitos de pesquisa foram 106 individuos/consumidores,
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abordados em pontos estratégicos do municipio de Santo Augusto/RS. Os resultados foram
tratados por meio do programa Excell e analisados posteriormente utilizando-se da técnica de
andlise de frequéncia.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O consumidor ao fazer suas compras possui, na maioria das vezes, uma intengao. Evidentemente,
nem sempre essa intencao ird determinar a efetivacdo de uma compra, entretanto, hd uma
tendéncia de que sim, ele ird procurar por produtos e lojas que ja estava previamente motivado.
Yoo et al. (2000) corroboram essa afirmacdo definindo a intengao de compra como a tendéncia do
individuo para comprar um determinado produto, o que, ndo resulta necessariamente numa
compra efetiva. Ramayah et al. (2010) definem intencao como a decisdo de agir futuramente de
uma determinada forma. As intencdes captam os fatores motivacionais que influenciam o
comportamento, e como tal, a intengdo de assumir determinado comportamento, reflete-se na
possibilidade desse comportamento vir a ocorrer (AJZEN, 2011). Com o intuito de compreender os
principais fatores que influenciam a intengao de compra dos consumidores do municipio de Santo
Augusto RS, questionou-se 106 consumidores com as seguintes caracteristicas: género feminino
(54%) e masculino (46%), faixa etaria em sua maioria de 27 a 57 anos (73%), assim, pertencentes
a geracao Y e X, sendo que 81% destes encontram-se empregados. Ao questionarmos a intengao
de compra de presentes para o dia das Maes, 85,9% afirmaram que comprariam, enquanto 4,7%
ndo haviam decidido ainda e 9,4% nao iriam presentear. Nota-se uma peculiaridade importante
em 65% dos respondentes, pois antes de finalizar sua compra, estes realizam a pesquisa dos
precos dos artigos. Desta forma, quando questionados acerca de que atributos levam em
consideragdo ao optar por uma loja ou outra para comprar, 38,46% mencionaram a existéncia de
precgos acessiveis, seguido do atendimento de exceléncia e da qualidade dos produtos ofertados.
Em sua minoria destacaram a agradabilidade do ambiente, maiores prazos para efetivar o
pagamento e as agdes promocionais ofertadas, conforme pode ser visualizado na Tabela 1.

ATRIBUTOS PERCENTUAL
Pregos Acessiveis 38,46%
Atendimento de Exceléncia 32,97%
Qualidade dos Produtos 24,18%
Ambiente de Loja Agradavel 2,2%
Prazos/Parcelas Maiores para Pagamento 1,1%

Acgoes Promocionais 1,1%

TABELA 1: Atributos mais valorizados na escolha de loja para comprar presentes
FONTE: Pesquisa de campo

Dos atributos elencados, a importancia que cada consumidor atribui a cada um varia de acordo
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com as percepc¢des do proprio sujeito e conforme seus critérios de julgamento (ENGEL;
BLACKWELL; MINIARD, 2000). Essa relevancia ao preco remete ao que observam Engel,
Blackwell e Miniard (2000), quando mencionam que o preco é ainda mais importante quando
existe similaridade entre as alternativas de escolha. A importancia do prego identificada na
pesquisa confere com o que Parente (2000) afirma ser o principal atributo na decisao de escolha
de loja. O atendimento de exceléncia, sequndo atributo destacado pelos respondentes, comprova a
relevancia atual da prestacao de servigo qualificada no varejo. Para Las Casas (2012) a exceléncia
na recepgao ao cliente é essencial, visto que é uma pratica otimizada da empresa direcionada as
necessidades do seu consumidor, que estimula a melhor forma de atendé-lo, gerando assim, um
elevado nivel de contentamento deste. Dai a relevancia do gestor proporcionar aos seus
colaboradores treinamento adequado, uma vez que a vantagem competitiva pode ser conquistada
por meio da forma como o consumidor percebe que é valorizado pela loja. A qualidade do produto
ofertado, também é uma condi¢do que faz o consumidor procurar determinado estabelecimento.
Churchill e Peter (2010) apontam que ¢ indispensavel que o cliente conhega o produto ou servigo
que esta adquirindo, para que este seja condizente com as necessidades e desejos proporcionando
os beneficios esperados. Cobra (2009) acrescenta que a qualidade do produto e a sua utilidade,
constituem um ponto fundamental para agregar valor ao cliente e possibilitar a lealdade a
empresa. Com relagdo a preferéncia dos artigos que seriam presenteados as maes, a pesquisa
revelou primeiramente a demanda por roupas (42%) seguida por perfumes e cosméticos (17,58%),
doces, flores ou livros (13,19%), calgados (8,79%), aparelhos eletronicos (5,49%), mobilias (4,4%)
e, por fim, joias e relégios (2,2%), bem como, outros utensilios ou produtos (2,2%). A vista disso,
Schiffman e Kanuk (2012) salientam que a condigao de afeto entre o presenteado e presenteador,
¢ um atributo importante na escolha do produto e, também, ha diferenca na escolha deste quando
o resultado da decisdo compete a algum familiar, onde a tomada da decisao varia se é para o todo
ou individualmente. Questionados acerca do valor a ser gasto, pode-se constatar que a variagao da
economia influencia demasiadamente no hébito de consumo do individuo (COBRA, 2009),
conforme pode ser visto na Tabela.

GASTO MEDIO PERCENTUAL
De R$51,00 a R$100,00 48,35%

De R$101,00 a R$150,00 21,98%

Até R$50,00 13,19%

Acima de R$300,00 9,89%

De R$151,00 a R$300,00 6,59%

TABELA 2: Gasto médio com presentes
FONTE: Pesquisa de campo

Com estes resultados, percebe-se como o contexto do mercado afeta ou beneficia as vendas do
mercado varejista. Por isso, o gestor necessita compreender que para estar a frente do seu
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concorrente, € preciso alcancar o rendimento monetario de todos os seus consumidores, ofertando
mercadorias ao publico alvo que tenha real potencial de compra (SCHIFFMAN; KANUK, 2012).
Para o desenvolvimento do comércio local, é essencial que as compras sejam realizadas no préprio
municipio, assim fortalecendo a economia e a expansdo das lojas varejistas. Com relagdo a este
aspecto, os respondentes em maioria, 92,3% pretendem realizar suas compras no comércio de
Santo Augusto e apenas 5,5% no varejo virtual e o restante em demais cidades da regido.
Comumente, isso ocorre, pois 0os micro varejos estao em frequente contato com os habitantes das
cidades pequenas, desta forma, os gestores estdo atentos ao perfil de consumidor que comparece
ao seu estabelecimento e a melhores estratégias de cativar esse publico (PINHEIRO, 2016).

CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa mostram-se benéficos ao comércio local, uma vez que a maioria
pretende comprar no préprio municipio de Santo Augusto. Outra questao relevante é observar o
atributo preco, sendo necessarias estratégias especificas para atrair consumidores com valores
mais acessiveis, além de um atendimento diferenciado. Cabe ao varejista saber aproveitar os
elementos emocionais da data e combinda-los com os interesses e limitagoes dos consumidores (que
se mostram mais cautelosos), a fim de estimuld-los as compras. Apontou-se anteriormente, que a
maior parte dos respondentes realiza pesquisa dos precos, ou seja, estes possuem um
comportamento racional ao realizar suas compras. Isso nao significa que eles sempre realizarao
uma aquisicdo embasada nesse atributo, o fator emocional e outras variaveis influenciam no
processo decisorio. Portanto, nota-se que mesmo em datas comemorativas, como no caso, o dia
das maes, apesar de todo apelo emocional, as pessoas tendem a comprar presentes a pregos justos
e compativeis com seu potencial de compra. Constata-se, nesse cenario, que atributos como preco,
qualidade e um atendimento de exceléncia (atengao, carisma e o emprego da tecnologia) auxiliam
as pessoas a optar por uma loja varejista no momento de comprar seu presente de dia das maes,
em detrimento a outras. De uso dessas informacdes, compete ao gestor analisar as ferramentas
mercadolégicas adequadas para atrair seu consumidor, intencdo de compra a pesquisa revela que
existe, entretanto, é preciso transformé-la em compras efetivas.

Palavras-chave: pesquisa de opinido; comportamento do consumidor; estratégias de vendas.
Keywords: survey research; consumer behavior; sales strategies.
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