
 
 

Anais Eletrônico XIV EPCC 

UNICESUMAR - Universidade Cesumar  

 

 
ESTRATÉGIAS DE VAREJO E COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: O 

CASO DE UMA LOJA DE DEPARTAMENTOS CATARINENSE 
 

Gustavo Lisboa Moreira1, Hellen Beatriz Cerbato Meneguzzi2, Joseane Mieczniwski3, 
Marcia dos Santos4, Leandro Hupalo5 

 
1Tecnólogo em Processos Gerenciais, Faculdade Senac Videira. gustavolisboamoreira2001@gmail.com 

2Tecnóloga em Processos Gerenciais, Faculdade Senac Videira. hellenbeatrizcerbato@gmail.com 
3Tecnóloga em Processos Gerenciais, Faculdade Senac Videira. josimieczniwski@gmail.com 

4Tecnóloga em Processos Gerenciais, Faculdade Senac Videira. marcia.santos.123@hotmail.com 
5Orientador, Doutorando em Desenvolvimento e Sociedade, UNIARP. leandrohupalo.lh@gmail.com  

 
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, exploratória quanto aos 
objetivos e de levantamento em relação ao procedimento, a pesquisa investigou o perfil dos consumidores 
locais por meio de um questionário aplicado a uma amostra de 210 participantes. Os resultados destacam a 
importância de compreender o comportamento do consumidor para o desenvolvimento de estratégias de 
marketing eficazes. Observou-se uma presença significativa de consumidores jovens, especialmente 
mulheres, indicando a necessidade de direcionar estratégias de marketing para esse grupo. A satisfação com 
o atendimento da loja sugere a importância do investimento em treinamento da equipe. Embora muitos 
consumidores não tenham aumentado a frequência de compras após a abertura da loja, a presença da 
mesma influenciou positivamente a decisão de compra para alguns. A competitividade de preços e a 
variedade de produtos foram aspectos valorizados, mas ainda há oportunidades para melhorar a 
diferenciação da marca e criar valor percebido pelos consumidores. 

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

 
1 INTRODUÇÃO 

 
No cenário atual, compreender o perfil do consumidor assume uma grande 

relevância, dada a crescente competitividade do mercado. A investigação do 
comportamento do consumidor torna-se necessária para que as organizações 
desenvolvam suas estratégias de marketing de modo eficaz atendendo às necessidades e 
aspirações de seus clientes.   

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

 Segundo Schiffman e Kanuk (1997), a avaliação do nível de satisfação do cliente é 
de suma importância para todas as empresas, especialmente diante da intensa competição 
no mercado. Nesse contexto, as organizações devem empregar métricas mais abrangentes 
e menos subjetivas para avaliar a satisfação de seus clientes. Nesse sentido, o presente 
trabalho tem como objetivo analisar a mudança de comportamento do consumidor de 
Videira/SC a partir da implantação de uma loja de departamentos.   

 Em Videira/SC, a população tem crescido, sobretudo, em função do 
desenvolvimento econômico evidenciado nos últimos anos (ACIAV, 2021). A chegada de 
uma grande rede de loja de departamento representa uma mudança significativa na 
dinâmica econômica, social local e compreender esses impactos é fundamental para o 
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desenvolvimento sustentável da região. Nesse sentido, este trabalho propõe-se a 
investigar, de maneira aprofundada, como a presença de uma loja de departamento no 
município afeta o padrão de consumo dos videirenses, contribuindo, assim, para um 
entendimento mais completo das implicações econômicas e sociais em âmbito local e 
regional.   

 O estudo está estruturado em quatro seções. A primeira aborda as motivações, 
objetivos e justificativa da pesquisa. Em seguida, são delineados os métodos metodológicos 
adotados no estudo. Posteriormente, os resultados e discussões são apresentados com 
base na análise dos dados coletados. Por fim, as considerações finais oferecem uma 
reflexão sobre o estudo e expõe as limitações e as oportunidades para futuras pesquisas. 

 
2 MATERIAIS E MÉTODOS 
 

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 compreensão da 
realidade através da análise de dados brutos, coletados com instrumentos padronizados e 
neutros. Conforme Godoy (1995), a pesquisa qualitativa é uma abordagem que se destaca 
em diversas áreas, como saúde, psicologia e marketing, permitindo aos pesquisadores 
explorar a experiência humana de forma aprofundada. 

 Quanto à natureza, a pesquisa é classificada como exploratória. Gil (2017) define 
pesquisas exploratórias como flexíveis em seu planejamento, destinadas a observar e 
compreender diversos aspectos relacionados ao fenômeno estudado. Embora os 
levantamentos bibliográficos sejam comuns nesse tipo de pesquisa, o autor ressalta que a 
maioria das investigações científicas passa por uma fase exploratória, permitindo ao 
pesquisador familiarizar-se com o fenômeno em estudo. Em relação aos procedimentos, a 
pesquisa é caracterizada como um levantamento. Fonseca (2002) explica que esse tipo de 
pesquisa é empregado em estudos exploratórios e descritivos, podendo envolver o 
levantamento de uma amostra ou de uma população.  

 O público-alvo do estudo é composto por consumidores videirenses que são clientes 
da loja de departamento analisada. O município de Videira/SC, localizado na Região Meio 
Oeste de Santa Catarina, foi criado em 1943 e tem sua vocação econômica voltada para o 
agronegócio, seguido do comércio e indústrias e serviços, tendo uma área territorial de 
378,4 km² e uma população de 55.446 habitantes. Segundo o Instituto Brasileiro de 
Estatística e Geografia (IBGE), Videira/SC registrou, em 2022, um Produto Interno Bruto 
(PIB) per capita de R$ 55.351,47 e um salário médio mensal de 2,4 salários-mínimos (IBGE, 
2024). 

 Para Malhotra (2019), o público-alvo deve ser definido em termos de elementos, 
unidades amostrais, extensão e período e, nesse sentido, o tamanho da amostra também 
deve ser definido, visto que este diz respeito ao número de elementos a serem incluídos no 
estudo da pesquisa. Desta forma, o questionário 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 não 
probabilística que usa redes de referência e indicações. Ademais, é bastante útil para 
pesquisar grupos difíceis de serem estudados ou acessados ou também quando não se 
conhece o universo da pesquisa. O questionário foi aplicado nos meses de outubro e 
novembro de 2023, atingindo uma amostra de 210 respostas válidas que, com base em 
Barbetta (2008), atende o cálculo amostral da população com base em uma estimativa da 
população economicamente ativa do município. 
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 A análise dos dados foi realizada por meio da estatística descritiva, seguindo o 
conceito de Guedes et al. (2005), que define a estatística como a ciência voltada para a 
coleta, apresentação e interpretação de dados, visando contribuir para a análise de 
fenômenos e facilitar o entendimento por meio das informações obtidas. Dentro dessa 
abordagem, a estatística descritiva se destina a descrever os dados, possibilitando uma 
compreensão abrangente da variação por meio de tabelas, gráficos e medidas descritivas. 
 
3 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

 
Conforme Claro e Nickel (2002), o diagnóstico tem por objetivo identificar as 

necessidades atuais, passadas e futuras de pesquisas internas, com o propósito de 
descrever o problema e propor intervenções. Esse processo envolve a coleta e análise de 
dados e informações, visando identificar as áreas que requerem ações e concluir com a 
definição de soluções, a identificação de pontos fortes e fracos, e a análise detalhada dos 
problemas para determinar suas causas e elaborar ações de melhoria. 

 A partir dos dados coletados evidencia-se que faixa etária predominante entre os 
respondentes do questionário é de 18 a 25 anos (29,52%), que, em relação ao gênero, 
registra-se a predominância de mulheres (70,00%) e no que tange a cor, raça ou etnia com 
a qual os respondentes se identificam a maioria são brancos (66,19%). Ainda sobre o perfil 
dos consumidores videirenses, evidencia-se que a maioria são solteiros (48,09%), que 
possuem Ensino Médio (38,57%) e que a maioria convive, na mesma residência, com 1 a 
2 pessoas (38,57%). 

 O Gráfico 1 apresenta o nível de satisfação dos consumidores da loja de 
departamentos em relação ao atendimento. 

 
Gráfico 1: Nível de satisfação dos consumidores 

 
Fonte: os autores (2024). 

 
 De acordo com o Gráfico 1, em reação ao nível de satisfação com o atendimento da 

loja, a maioria dos consumidores classificam como “bom” (58,57%) ou “ótimo” (15,24%). Os 
dados apontam, sugerem, que a maioria dos consumidores recomendaria a loja de 
departamentos para amigos ou familiares (65,71%). Em relação ao padrão 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 Gráfico 2 apresenta o nível de influência da loja de departamentos após sua 
instalação em Videira/SC em relação ao aumento do volume de compras dos 
consumidores. 

 
Gráfico 2: Nível de influência da loja de departamentos na frequência de compras dos 
consumidores 

 
Fonte: os autores (2024). 

 
 Conforme o Gráfico 2, ao serem questionados se a instalação da loja de 

departamentos no município influenciou na frequência de compras dos consumidores, a 
maioria apresentou um comportamento descrito como “indiferente” (45,71%) e, para quase 
um terço dos consumidores, não houve aumento na frequência de compras. O estudo 
aponta, ainda, que a maioria dos consumidores encontra-se “satisfeita” com a política de 
preços aplicada na loja (39,05%), assim como “satisfeita” para em relação à variedade de 
produtos ofertados (53,81%).  

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

 
Gráfico 3: Impacto da loja de departamento na decisão de compras dos consumidores 

 
Fonte: os autores (2024). 

 
 
 O Gráfico 3 evidencia que após a abertura da loja de departamentos, mais de um 

terço dos consumidores “concorda” e/ou “concorda totalmente” que houve um impacto 
positivo nas decisões de compra, embora registre que, a maioria (37,62%) mostra-se 
“indiferente” ao impacto causado pela loja. Os dados apontam, ainda, que a opção 
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“satisfeito” predomina entre os consumidores no que tange a avaliação em relação à 
experiência de compra na loja de departamentos. No entanto, ao serem questionados se a 
loja de departamentos seria a primeira opção de compra em relação as demais lojas 
similares em Videira/SC, a maioria dos consumidores mantiveram uma posição de 
indiferença. 

Os resultados da pesquisa revelam um perfil demográfico e comportamental 
significativo entre os consumidores da loja de departamentos em Videira/SC, com uma 
predominância de jovens adultos na faixa etária de 18 a 25 anos e uma maioria expressiva 
de mulheres. Esses dados estão em conformidade com outras investigações que 
identificam o perfil consumidor na faixa etária jovem, sugerindo um potencial considerável 
para a segmentação de mercado voltada para este público (Vinholis; Nassu; Barioni Júnior, 
2019; Vieira; Mesquita; Costa, 2019; . A maior parte dos respondentes também apresenta 
escolaridade de Ensino Médio e status civil de solteiro, características que se alinham com 
o padrão observado em estudos anteriores que investigaram o comportamento do 
consumidor em situações de compra similar, evidenciando que esse grupo muitas vezes 
prioriza a acessibilidade e a diversidade de opções disponíveis (Sousa et al., 2018; 
Barrichello et al., 2019). 

A satisfação dos consumidores com o atendimento da loja, onde a maioria classifica-
o como “bom” ou “ótimo”, é um indicativo positivo para a eficácia das estratégias de 
atendimento ao cliente implementadas na loja. Estudos demonstram que a satisfação do 
consumidor é um preditor importante da lealdade e da intenção de recomendação, 
corroborando a afirmação de que um bom atendimento pode impactar significativamente a 
experiência de compra e a frequência 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 reforçam a ideia de que a 
experiência de compra é fundamental na configuração do comportamento do consumidor, 
particularmente na faixa etária analisada, a qual é mais suscetível a influências sociais na 
tomada de decisão de compra (Pontes; Peñaloza; Pontes, 2020; Custódio; Teixeira; 
Bezerra, 2024). 

Quanto à influência da loja de departamentos na frequência de compras, a maioria 
dos consumidores mostrou-se indiferente a essa nova oferta. Essa resposta sugere que, 
ainda que o mercado tenha se expandido com a abertura da loja, pode haver uma saturação 
no padrão 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 não necessariamente modificar os hábitos de compra dos 
consumidores, especialmente em áreas onde a oferta já é diversificada (Rosa Júnior et al., 
2024; Mantovani; Coimbra, 2018). A influência da política de preços e variedade de 
produtos na satisfação dos consumidores, que também se mostrou positiva, é um critério 
frequentemente discutido em estudos relacionados às decisões de compra, indicando que 
as empresas devem continuamente trabalhar para alinhar suas ofertas às expectativas do 
mercado (Vieira; Mesquita; Costa, 2019; (Bergamaschi; Ferraz; Martins, 2022; . 

Além disso, o impacto da abertura da loja na decisão de compra, onde um terço dos 
entrevistados sentiu um impacto positivo, seja em termos de variedade ou promoção, se 
assemelha a resultados obtidos em estudos semelhantes que abordaram mudanças no 
comportamento do consumidor em resposta a novas dinâmicas de mercado (Teixeira; Lima; 
Pacheco, 2022; Custódio; Teixeira; Bezerra, 2024). Entretanto, a observação de que uma 
quantidade significativa de consumidores ainda se mostra indiferente é uma preocupação. 
Para melhor alinhar a loja às necessidades do público, estudos sugerem que as empresas 
possam investir em marketing mais personalizado e em ações que aumentem o 
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engajamento do consumidor, promovendo eventos e estratégias de comunicação que 
tornem a loja uma opção preferencial (Pontes; Peñaloza; Pontes, 2020; Mota; Assunção, 
2020). 

Por fim, a análise do perfil do consumidor e sua relação com a experiência de compra 
na loja destaca a importância de considerar tanto fatores emocionais quanto sociais na 
formação do comportamento de compra. Isso se articula com a literatura que discute como 
as experiências e interações sociais influenciam as percepções dos consumidores, 
especialmente em faixas etárias mais jovens, como evidenciado em trabalhos que exploram 
como emoções e interações sociais moldam decisões de compra (Bergamaschi; Ferraz; 
Martins, 2022; Teixeira; Lima; Pacheco, 2022). Dessa forma, o fortalecimento da conexão 
emocional com o público-alvo poderá não apenas aumentar as vendas, mas também 
fomentar um ambiente comercial mais dinâmico e envolvente. 

 
4 CONCLUSÃO 

 
A partir dos resultados obtidos, é possível destacar a importância da compreensão 

do comportamento do consumidor no contexto da implantação de uma loja de 
departamentos em Videira/SC. A presença de consumidores jovens, principalmente 
mulheres, sugere a necessidade de estratégias de marketing direcionadas a esse grupo 
específico. Além disso, a maioria dos consumidores demonstrou satisfação com o 
atendimento da loja, o que ressalta a importância de se investir em treinamento e 
capacitação da equipe para manter um alto padrão de atendimento. 

 Os dados também revelam que a maioria dos consumidores não percebeu um 
aumento significativo na frequência de suas compras após a abertura da loja de 
departamentos. Isso sugere a necessidade de uma análise mais aprofundada sobre os 
fatores que influenciam o comportamento de compra dos consumidores locais e a 
identificação de estratégias para aumentar o engajamento e a fidelidade do cliente. Além 
disso, o impacto positivo na decisão de compra, embora não seja universal no grupo 
pesquisado, indica que a presença da loja de departamentos pode ter um papel relevante 
na preferência dos consumidores. 

 É fundamental ressaltar que a satisfação dos consumidores com a política de preços 
e a variedade de produtos oferecidos na loja demonstra que aspectos como competitividade 
e diversidade de oferta são valorizados pelos clientes. No entanto, a indiferença em relação 
à preferência pela loja em comparação com outras opções sugere que ainda há espaço 
para melhorias na diferenciação da marca e na criação de valor percebido pelos 
consumidores. 

 Diante dessas considerações, evidencia-se que o estudo sobre o comportamento do 
consumidor em relação à loja de departamentos em Videira/SC oferece insights valiosos 
para o desenvolvimento de estratégias de marketing e gestão voltadas para a satisfação e 
fidelização do cliente. No entanto, é importante reconhecer que o mercado é dinâmico e as 
preferências dos consumidores podem mudar ao longo do tempo, exigindo uma análise 
contínua e adaptação por parte das organizações para manter sua relevância e 
competitividade. 
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