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RESUMO

O estudo analisa o impacto de uma loja de departamentos no comportamento do consumidor em Videira/SC.
Utilizando uma abordagem predominantemente quantitativa, de natureza aplicada, exploratéria quanto aos
objetivos e de levantamento em relagdo ao procedimento, a pesquisa investigou o perfil dos consumidores
locais por meio de um questionario aplicado a uma amostra de 210 participantes. Os resultados destacam a
importancia de compreender o comportamento do consumidor para o desenvolvimento de estratégias de
marketing eficazes. Observou-se uma presenga significativa de consumidores jovens, especialmente
mulheres, indicando a necessidade de direcionar estratégias de marketing para esse grupo. A satisfagdo com
o atendimento da loja sugere a importancia do investimento em treinamento da equipe. Embora muitos
consumidores ndo tenham aumentado a frequéncia de compras apos a abertura da loja, a presenca da
mesma influenciou positivamente a decisdo de compra para alguns. A competitividade de pregos e a
variedade de produtos foram aspectos valorizados, mas ainda ha oportunidades para melhorar a
diferenciagdo da marca e criar valor percebido pelos consumidores.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing; Consumo; Comportamento; Varejo.
1 INTRODUCAO

No cenario atual, compreender o perfil do consumidor assume uma grande
relevancia, dada a crescente competitividade do mercado. A investigacdo do
comportamento do consumidor torna-se necessaria para que as organizagbes
desenvolvam suas estratégias de marketing de modo eficaz atendendo as necessidades e
aspiragdes de seus clientes.

Segundo Sheth, Mittal e Newman (2008), o comportamento dos clientes pode ser
definido como atividades fisicas e mentais desenvolvidas por clientes de bens de consumo
e industriais que resultam na tomada de decisbes, como a decisdo de comprar um produto
ou servigo, assim como pagar por ele. A definicao apresentada pelo autor identifica que o
comportamento do consumidor vai além da simples acdo de compra, considera também
aspectos, emocionais, cognitivos e comportamentais.

Segundo Schiffman e Kanuk (1997), a avaliagdo do nivel de satisfagao do cliente é
de suma importancia para todas as empresas, especialmente diante da intensa competigcao
no mercado. Nesse contexto, as organizagdes devem empregar métricas mais abrangentes
e menos subjetivas para avaliar a satisfagao de seus clientes. Nesse sentido, o presente
trabalho tem como objetivo analisar a mudangca de comportamento do consumidor de
Videira/SC a partir da implantacdo de uma loja de departamentos.

Em Videira/SC, a populagdo tem crescido, sobretudo, em fungdo do
desenvolvimento econémico evidenciado nos ultimos anos (ACIAV, 2021). A chegada de
uma grande rede de loja de departamento representa uma mudanga significativa na
dindmica econdmica, social local e compreender esses impactos é fundamental para o

Anais Eletronico XIV EPCC
UNICESUMAR - Universidade Cesumar @UniCesumar



0(_\\.\ch Cientifica da UnvCesumar X I V

"’Cﬁuﬂ 27a31 de outubro de 2025

desenvolvimento sustentavel da regido. Nesse sentido, este trabalho propde-se a
investigar, de maneira aprofundada, como a presen¢a de uma loja de departamento no
municipio afeta o padrdo de consumo dos videirenses, contribuindo, assim, para um
entendimento mais completo das implicagdes econdmicas e sociais em ambito local e
regional.

O estudo esta estruturado em quatro secdes. A primeira aborda as motivagoes,
objetivos e justificativa da pesquisa. Em seguida, s&o delineados os métodos metodoldgicos
adotados no estudo. Posteriormente, os resultados e discussdes sao apresentados com
base na analise dos dados coletados. Por fim, as consideracdes finais oferecem uma
reflexdo sobre o estudo e expde as limitagdes e as oportunidades para futuras pesquisas.

2 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa adota uma abordagem predominantemente quantitativa, embora também
se utilize de elementos qualitativos. Segundo Fonseca (2002), a pesquisa quantitativa
prioriza a objetividade, influenciada pelo positivismo, que considera a compreensao da
realidade através da analise de dados brutos, coletados com instrumentos padronizados e
neutros. Conforme Godoy (1995), a pesquisa qualitativa € uma abordagem que se destaca
em diversas areas, como saude, psicologia e marketing, permitindo aos pesquisadores
explorar a experiéncia humana de forma aprofundada.

Quanto a natureza, a pesquisa € classificada como exploratoria. Gil (2017) define
pesquisas exploratorias como flexiveis em seu planejamento, destinadas a observar e
compreender diversos aspectos relacionados ao fendbmeno estudado. Embora os
levantamentos bibliograficos sejam comuns nesse tipo de pesquisa, o autor ressalta que a
maioria das investigagdes cientificas passa por uma fase exploratoria, permitindo ao
pesquisador familiarizar-se com o fendmeno em estudo. Em relagédo aos procedimentos, a
pesquisa € caracterizada como um levantamento. Fonseca (2002) explica que esse tipo de
pesquisa € empregado em estudos exploratérios e descritivos, podendo envolver o
levantamento de uma amostra ou de uma populacéo.

O publico-alvo do estudo é composto por consumidores videirenses que sao clientes
da loja de departamento analisada. O municipio de Videira/SC, localizado na Regido Meio
Oeste de Santa Catarina, foi criado em 1943 e tem sua vocagao econdémica voltada para o
agronegocio, seguido do comércio e industrias e servigos, tendo uma area territorial de
378,4 km? e uma populacdo de 55.446 habitantes. Segundo o Instituto Brasileiro de
Estatistica e Geografia (IBGE), Videira/SC registrou, em 2022, um Produto Interno Bruto
(PIB) per capita de R$ 55.351,47 e um salario médio mensal de 2,4 salarios-minimos (IBGE,
2024).

Para Malhotra (2019), o publico-alvo deve ser definido em termos de elementos,
unidades amostrais, extensao e periodo e, nesse sentido, o tamanho da amostra também
deve ser definido, visto que este diz respeito ao niumero de elementos a serem incluidos no
estudo da pesquisa. Desta forma, o questionario foi aplicado aos habitantes de Videira/SC
utilizando-se da técnica snowball ou bola de neve.

Conforme Vinuto (2014), a técnica bola de neve é uma forma de amostra ndo
probabilistica que usa redes de referéncia e indicagdes. Ademais, € bastante util para
pesquisar grupos dificeis de serem estudados ou acessados ou também quando nao se
conhece o universo da pesquisa. O questionario foi aplicado nos meses de outubro e
novembro de 2023, atingindo uma amostra de 210 respostas validas que, com base em
Barbetta (2008), atende o calculo amostral da populagdo com base em uma estimativa da
populagdo economicamente ativa do municipio.
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A analise dos dados foi realizada por meio da estatistica descritiva, seguindo o
conceito de Guedes et al. (2005), que define a estatistica como a ciéncia voltada para a
coleta, apresentacao e interpretacdo de dados, visando contribuir para a analise de
fendmenos e facilitar o entendimento por meio das informagdes obtidas. Dentro dessa
abordagem, a estatistica descritiva se destina a descrever os dados, possibilitando uma
compreensao abrangente da variagao por meio de tabelas, graficos e medidas descritivas.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO ¢

Conforme Claro e Nickel (2002), o diagndstico tem por objetivo identificar as
necessidades atuais, passadas e futuras de pesquisas internas, com o propdsito de
descrever o problema e propor intervengdes. Esse processo envolve a coleta e analise de
dados e informacdes, visando identificar as areas que requerem acgdes e concluir com a
definicdo de solugdes, a identificagdo de pontos fortes e fracos, e a analise detalhada dos
problemas para determinar suas causas e elaborar agcdes de melhoria.

A partir dos dados coletados evidencia-se que faixa etaria predominante entre os
respondentes do questionario € de 18 a 25 anos (29,52%), que, em relagdo ao género,
registra-se a predominancia de mulheres (70,00%) e no que tange a cor, raga ou etnia com
a qual os respondentes se identificam a maioria sdo brancos (66,19%). Ainda sobre o perfil
dos consumidores videirenses, evidencia-se que a maioria sdo solteiros (48,09%), que
possuem Ensino Médio (38,57%) e que a maioria convive, na mesma residéncia, com 1 a
2 pessoas (38,57%).

O Grafico 1 apresenta o nivel de satisfagdo dos consumidores da loja de
departamentos em relagao ao atendimento.

Grafico 1: Nivel de satisfacdo dos consumidores
2,38% 0,95%

15,24%
22,86%

58,57%

» Otimo =Bom = Regular - Ruim  Péssimo

Fonte: os autores (2024).

De acordo com o Grafico 1, em reacao ao nivel de satisfacdo com o atendimento da
loja, a maioria dos consumidores classificam como “bom” (58,57%) ou “6timo” (15,24%). Os
dados apontam, sugerem, que a maioria dos consumidores recomendaria a loja de
departamentos para amigos ou familiares (65,71%). Em relagcédo ao padrao de consumo dos
respondentes na loja em estudo, percebe-se que a maioria realiza compras na loja a cada
seis meses (30,48%) ou mensalmente (30,48%).
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O Grafico 2 apresenta o nivel de influéncia da loja de departamentos apos sua
instalacdo em Videira/SC em relagdo ao aumento do volume de compras dos
consumidores.

Grafico 2: Nivel de influéncia da loja de departamentos na frequéncia de compras dos
consumidores

Concordo totalmente 3.81%
Concordo 20,00%
Indiferente 45 T1%
Discordo 20,48%
Discordo totalmente 10,00%

Fonte: os autores (2024).

Conforme o Grafico 2, ao serem questionados se a instalagcdo da loja de
departamentos no municipio influenciou na frequéncia de compras dos consumidores, a
maioria apresentou um comportamento descrito como “indiferente” (45,71%) e, para quase
um tergco dos consumidores, ndo houve aumento na frequéncia de compras. O estudo
aponta, ainda, que a maioria dos consumidores encontra-se “satisfeita” com a politica de
precos aplicada na loja (39,05%), assim como “satisfeita” para em relagéo a variedade de
produtos ofertados (53,81%).

O Grafico 3 apresenta o impacto que a abertura da loja departamentos causou na
decisao de compra dos consumidores.

Grafico 3: Impacto da loja de departamento na decisdo de compras dos consumidores
37,62%

28,10%
23,33%

6,19% 4,76%

Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo totalmente
totalmente

Fonte: os autores (2024).

O Grafico 3 evidencia que apds a abertura da loja de departamentos, mais de um
terco dos consumidores “concorda” e/ou “concorda totalmente” que houve um impacto
positivo nas decisdes de compra, embora registre que, a maioria (37,62%) mostra-se
“‘indiferente” ao impacto causado pela loja. Os dados apontam, ainda, que a opg¢ao
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“satisfeito” predomina entre os consumidores no que tange a avaliagdo em relagéo a
experiéncia de compra na loja de departamentos. No entanto, ao serem questionados se a
loja de departamentos seria a primeira op¢do de compra em relagdo as demais lojas
similares em Videira/SC, a maioria dos consumidores mantiveram uma posi¢do de
indiferenca.

Os resultados da pesquisa revelam um perfil demografico e comportamental
significativo entre os consumidores da loja de departamentos em Videira/SC, com uma
predominancia de jovens adultos na faixa etaria de 18 a 25 anos e uma maioria expressiva
de mulheres. Esses dados estdo em conformidade com outras investigagbes que
identificam o perfil consumidor na faixa etaria jovem, sugerindo um potencial consideravel
para a segmentagédo de mercado voltada para este publico (Vinholis; Nassu; Barioni Junior,
2019; Vieira; Mesquita; Costa, 2019; . A maior parte dos respondentes também apresenta
escolaridade de Ensino Médio e status civil de solteiro, caracteristicas que se alinham com
0 padrao observado em estudos anteriores que investigaram o comportamento do
consumidor em situagdes de compra similar, evidenciando que esse grupo muitas vezes
prioriza a acessibilidade e a diversidade de opgdes disponiveis (Sousa et al., 2018;
Barrichello et al., 2019).

A satisfacdo dos consumidores com o atendimento da loja, onde a maioria classifica-
o como “bom” ou “6timo”, é um indicativo positivo para a eficacia das estratégias de
atendimento ao cliente implementadas na loja. Estudos demonstram que a satisfagao do
consumidor € um preditor importante da lealdade e da intencdo de recomendacéo,
corroborando a afirmagao de que um bom atendimento pode impactar significativamente a
experiéncia de compra e a frequéncia de retorno (Bergamaschi; Ferraz; Martins, 2022;
Teixeira; Lima; Pacheco, 2022). Ademais, os dados de que 65,71% dos consumidores
estariam dispostos a recomendar a loja a amigos e familiares reforcam a ideia de que a
experiéncia de compra é fundamental na configuragdo do comportamento do consumidor,
particularmente na faixa etaria analisada, a qual é mais suscetivel a influéncias sociais na
tomada de decisdo de compra (Pontes; Pefialoza; Pontes, 2020; Custddio; Teixeira;
Bezerra, 2024).

Quanto a influéncia da loja de departamentos na frequéncia de compras, a maioria
dos consumidores mostrou-se indiferente a essa nova oferta. Essa resposta sugere que,
ainda que o0 mercado tenha se expandido com a abertura da loja, pode haver uma saturagao
no padrdo de consumo local, visto que cerca de 30,48% mencionaram que realizam
compras a cada seis meses. Outras pesquisas indicam que a abertura de novos
estabelecimentos pode n&o necessariamente modificar os habitos de compra dos
consumidores, especialmente em areas onde a oferta ja é diversificada (Rosa Junior et al.,
2024; Mantovani; Coimbra, 2018). A influéncia da politica de pregos e variedade de
produtos na satisfagdo dos consumidores, que também se mostrou positiva, € um critério
frequentemente discutido em estudos relacionados as decisdes de compra, indicando que
as empresas devem continuamente trabalhar para alinhar suas ofertas as expectativas do
mercado (Vieira; Mesquita; Costa, 2019; (Bergamaschi; Ferraz; Martins, 2022; .

Além disso, o impacto da abertura da loja na decisdo de compra, onde um tergco dos
entrevistados sentiu um impacto positivo, seja em termos de variedade ou promogao, se
assemelha a resultados obtidos em estudos semelhantes que abordaram mudangas no
comportamento do consumidor em resposta a novas dindmicas de mercado (Teixeira; Lima;
Pacheco, 2022; Custddio; Teixeira; Bezerra, 2024). Entretanto, a observagéo de que uma
quantidade significativa de consumidores ainda se mostra indiferente € uma preocupacéo.
Para melhor alinhar a loja as necessidades do publico, estudos sugerem que as empresas
possam investir em marketing mais personalizado e em agbes que aumentem o
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engajamento do consumidor, promovendo eventos e estratégias de comunicagdo que
tornem a loja uma opgao preferencial (Pontes; Pefaloza; Pontes, 2020; Mota; Assuncéo,
2020).

\bec
<
I~
L~
Q
(]
%
S
K2

Por fim, a analise do perfil do consumidor e sua relagdo com a experiéncia de compra
na loja destaca a importéncia de considerar tanto fatores emocionais quanto sociais na
formagao do comportamento de compra. Isso se articula com a literatura que discute como
as experiéncias e interagcbes sociais influenciam as percepgdes dos consumidores,
especialmente em faixas etarias mais jovens, como evidenciado em trabalhos que exploram
como emogdes e interagdes sociais moldam decisbes de compra (Bergamaschi; Ferraz;
Martins, 2022; Teixeira; Lima; Pacheco, 2022). Dessa forma, o fortalecimento da conexao
emocional com o publico-alvo podera ndo apenas aumentar as vendas, mas também
fomentar um ambiente comercial mais dindmico e envolvente.

4 CONCLUSAO

A partir dos resultados obtidos, € possivel destacar a importancia da compreensao
do comportamento do consumidor no contexto da implantagdo de uma loja de
departamentos em Videira/SC. A presenga de consumidores jovens, principalmente
mulheres, sugere a necessidade de estratégias de marketing direcionadas a esse grupo
especifico. Além disso, a maioria dos consumidores demonstrou satisfagdo com o
atendimento da loja, o que ressalta a importédncia de se investir em treinamento e
capacitagao da equipe para manter um alto padrao de atendimento.

Os dados também revelam que a maioria dos consumidores ndo percebeu um
aumento significativo na frequéncia de suas compras apos a abertura da loja de
departamentos. Isso sugere a necessidade de uma analise mais aprofundada sobre os
fatores que influenciam o comportamento de compra dos consumidores locais e a
identificacdo de estratégias para aumentar o engajamento e a fidelidade do cliente. Além
disso, o impacto positivo na decisdo de compra, embora ndo seja universal no grupo
pesquisado, indica que a presenca da loja de departamentos pode ter um papel relevante
na preferéncia dos consumidores.

E fundamental ressaltar que a satisfagao dos consumidores com a politica de precos
e a variedade de produtos oferecidos na loja demonstra que aspectos como competitividade
e diversidade de oferta sao valorizados pelos clientes. No entanto, a indiferenga em relagao
a preferéncia pela loja em comparagdo com outras opgdes sugere que ainda ha espaco
para melhorias na diferenciacdo da marca e na criacdo de valor percebido pelos
consumidores.

Diante dessas consideragoes, evidencia-se que o estudo sobre o comportamento do
consumidor em relacao a loja de departamentos em Videira/SC oferece insights valiosos
para o desenvolvimento de estratégias de marketing e gestédo voltadas para a satisfagéo e
fidelizagao do cliente. No entanto, é importante reconhecer que o mercado é dindmico e as
preferéncias dos consumidores podem mudar ao longo do tempo, exigindo uma analise
continua e adaptacdo por parte das organizacbes para manter sua relevancia e
competitividade.
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