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RESUMO

O setor moveleiro nacional cresceu significativamente durante a crise da Covid-19 nos
anos de 2020 e 2021, apesar das restrices de contato humano. Embora houvesse
desafios em 2020, devido a escassez de matéria-prima e méo-de-obra causada pela
paralisacdo de outros setores, 0 setor conseguiu se adaptar as circunstancias. O
trabalho se justifica por apresentar os fatores que influenciam na decisdo de compra
e a importancia da percepcdo dos clientes em relacdo aos produtos e servicos,
almejando se reinventar em pontos falhos e também aperfeicoar pontos que ja estédo
em bom desenvolvimento. O estudo tem como objetivo entender a percepcao e
preferéncia dos clientes em relagdo a uma loja de méveis em Matip6/MG. Ele busca
descrever as percepcdes dos clientes sobre a loja, e suas preferéncias. O foco esta
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em compreender as necessidades e desejos dos consumidores. O presente estudo
trata de uma pesquisa com uma abordagem descritiva, para tal propdsito, sera
adotada a técnica de estudo de caso, que consiste em um estudo aprofundado e de
um ou mais casos de tal forma que se obtenha um conhecimento amplo e detalhado
aplicada através de questionario semiestruturado. Esse estudo € relevante porque
destaca a importancia de compreender os clientes e seu comportamento, analisando
suas necessidades, preferéncias e opinides. Através desse entendimento, as
empresas podem se adaptar, proporcionando uma experiéncia satisfatoria aos
clientes. Seré realizado as andlises e calculados medidas de frequéncia e de
associacdo, os dados serdao tabulados no programa Microsoft Excel 2016 e
apresentados na forma de graficos, tabelas e quadros.

PALAVRAS-CHAVE: clientes, percepcao de compras, consumidor, marketing.
INTRODUCAO

Ao contrario de diversos setores do mercado nacional, o setor moveleiro
conseguiu em meio a crise sanitaria e humanitaria causada pela Covid-19, obter
crescimento, mesmo diante das restricdes de contato humano. Ainda que, no ano de
2020 o segmento tenha enfrentado uma enorme dificuldade em encontrar matéria
prima e mao-de-obra devido a paralisacdo de diversos setores, afetando todo o
processo de producdo. Com o desajuste do mercado, o comportamento do
consumidor se tornou um dos fatores que mais despertam a atencdo no
relacionamento comercial, bem como, o entendimento de necessidades e a
adequacao delas, com os produtos possiveis de serem ofertados.

O comportamento do consumidor € um dos fatores que mais despertam a
atencdo quando o assunto esta relacionado ao entendimento das empresas quanto a
associacdo com seus clientes. Trata-se de um aspecto chave que tem alcangado,
cada vez mais, relevancia nos ultimos estudos voltados ao comércio em geral.
Entender a necessidade do consumidor néo é tarefa facil, pois abrange varios pontos
como financeiro, emocional e localidade, para isso a necessidade de existir
profissionais capacitados para atender este publico é fundamental, onde ndo somente
o colaborador, mas também a empresa precisa estar atenta a cada detalhe novo que
sera inserido neste contexto (GOMES, DOMINGUES E BIAZON, 2021).

Segundo Mathias (2022), hoje em dia, existem produtos de diferentes marcas
e modelos sendo comercializados nas empresas, 0 que deixa o mercado cada dia

mais competitivo e, essa disputa e concorréncia de mercado, faz com que os clientes
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tenham mais opc¢des de compras, ampliando assim seu processo de decisdo de
compra. Toda empresa almeja ter exceléncia em todos os aspectos relacionados ao
sucesso da empresa. Mas além do lucro, um ponto muito importante € o atendimento
de qualidade prestado ao cliente desde o entrar no estabelecimento, o entendimento
da necessidade do mesmo, até o pés-venda de qualidade.

Dessa forma, o trabalho se justifica por apresentar os fatores que influenciam
na decisdo de compra e a importancia da percepcao dos clientes em relacdo aos
produtos e servi¢cos, almejando se reinventar em pontos falhos e também aperfeicoar
pontos que ja estdo em bom desenvolvimento.

Visto isso, verificou-se que a literatura tem explorado o marketing e percepcdes
de clientes nas mais variadas organizacdes. Todavia, a percepc¢ao de clientes em uma
lojas do setor moveleiro na cidade de Matip6 na zona da Mata Mineira ainda foi pouco
explorada, o que representa uma lacuna em estudos.

Diante desse contexto, emerge a seguinte problematica: Qual a percepcao e
preferéncia dos clientes em relacdo a uma loja de mdéveis no municipio de Matipé
localizado na Zona da Mata Mineira.

Portanto, o objetivo geral do presente estudo é descrever as percepcdes de
clientes sobre uma loja do setor moveleiro em um municipio da zona da mata mineira
e quais séo suas preferéncias em relacéo a produtos, marcas e formas de pagamento,
considerando que o consumidor esta sempre buscando no mercado algo que satisfaca
suas necessidades e seus desejos.

Este trabalho se torna relevante ao evidenciar as necessidades do consumidor,
analisando quais suas preferéncias, mudancas de gosto, opinides etc., demonstrando
0 guanto é importante entender melhor os clientes e 0 seu comportamento perante

uma compra.

METODOLOGIA

O presente estudo trata de uma pesquisa com uma abordagem descritiva.
Segundo Gil (2022), a pesquisa descritiva tem por objetivo descrever as
caracteristicas de uma populacao, de um fendmeno ou de uma experiéncia. Esse tipo

de pesquisa estabelece relagéo entre as variaveis no objeto de estudo analisado. Para
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tal propésito, sera adotada a técnica de estudo de caso, que consiste em um estudo
aprofundado e de um ou mais casos de tal forma que se obtenha um conhecimento
amplo e detalhado (GIL, 2022).

A pesquisa sera realizada em uma loja de pequeno porte do ramo moveleiro,
localizada no municipio de Matip6, em Minas Gerais, situada na Zona da Mata Mineira,
gue possui 19.098 habitantes (IBGE, 2021).

A cidade tem a fonte de renda vinda, principalmente, da cafeicultura, que traz
bons retornos financeiros as pessoas e, possuindo um PIB per capita de R$22.033,55,
faz com que percebamos que tem uma grande movimentacao financeira. Ja a média
salarial € medida a partir dos residentes com carteira assinada, que apesar de ter uma
média de 1,7 salario-minimo, € composta por apenas 11,4% da populacdo (IBGE,
2020).

O instrumento de pesquisa sera um questionario semiestruturado que, na visao
de Marconi e Lakatos (2022), é um instrumento utilizado para coletar dados, por meio
de perguntas que precisam ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador. No estudo, o questionario sera aplicado presencialmente aos clientes
da loja de pequeno porte do ramo moveleiro, com questdes referentes as percepcdes
e preferéncias em relacdo aos produtos e servigcos ofertados pela empresa.

Participardo da pesquisa 40 clientes ativos no periodo entre junho e julho do
ano de 2023. Os critérios de inclusdo contemplardo pessoas de ambos 0s sexos entre
18 e 65 anos e como critério de exclusdo seréo os clientes em débito com a empresa
analisada.

Para cumprimento das questdes éticas, solicitardo a instituicdo responsavel
autorizacdo para realizacdo do estudo. Os participantes serdo informados dos
objetivos do estudo e a sua participacdo mediante o aceite do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Este estudo seguird as especificacoes da Lei
466/2012 (BRASIL, 2012), que trata de pesquisa envolvendo seres humanos,
resguardando-lhes o anonimato e autonomia de recusar-se ou desistir de fazer parte
da amostra do estudo. Posteriormente, o projeto foi submetido ao Comité de Etica de

Pesquisa com Seres Humanos (CEP), do Centro Universitario Vértice-UNIVERTIX.
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Para garantir o atendimento a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados de 2021, os
dados pessoais utilizados na pesquisa serdo anonimizados ou pseudonimizados
sempre que possivel, ainda, serdo fornecidas informacdes claras e transparentes aos
participantes da pesquisa sobre a coleta, uso e finalidade dos dados pessoais, bem
como sobre seus direitos como titulares dos dados.

Os dados obtidos através das aplicacfes das ferramentas escolhidas para o
levantamento passardo por analise, onde, ao fim da pesquisa de campo, reunira 0s
dados para a obtencéo dos resultados propostos. As perguntas serdo organizadas de
acordo com o objetivo da pesquisa, a fim de proporcionar énfase ao assunto tratado,
organizando as perguntas para maior percepcdo de contetdo do pesquisador e do
entrevistado.

A pesquisa sera executada no periodo de marco a dezembro de 2023, apés a
coleta dos dados em agosto de 2023, sera realizado as analises e calculados medidas
de frequéncia e de associagcdo, 0s mesmos serdo tabulados no programa Microsoft
Excel e apresentados na forma de gréficos (coluna, barras e setores), tabelas e

quadros.

RESULTADOS E DISCUSSOES
Trata-se de uma pesquisa em andamento e os resultados parciais registram

até o momento a realizacéo do levantamento bibliografico.

CONCEITO DE MARKETING

Segundo Kotler e Keller (2019), uma das mais sucintas e melhores definicbes
de marketing é “suprir necessidades gerando lucro”. Marketing consiste em entender
as necessidades do mercado, satisfazer os desejos dos consumidores e criar valor
para ambos, enquanto atinge os objetivos da empresa. Marketing é uma via de mao
dupla entre o mercado e as organizacbes, em que estas, buscam no mercado
informagdes sobre seus desejos e necessidades.

Conforme Cobra e Urdan (2017, p. 04). “Em 1960, a AMA (American Marketing
Association) definia o marketing como o desempenho das atividades de negdcio que

dirigem o fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor]...]” mas, Kotler e Keller
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(2019) ressaltam que marketing é um processo social por meio do qual pessoas e
grupos de pessoas obtém aquilo que necessitam e desejam por meio da criagéo,
oferta e troca de produtos e servigos. Ou seja, “Marketing nada mais é do que uma
fusdo de atividades como estratégias, técnicas e praticas para serem usadas na
criagdo de uma imagem ou comunicado para atrair a atengdo dos clientes ou
navegadores para tal assunto” (HANAUER et al. 2016, p.119). Com a compreensé&o
das tendéncias da sociedade, o marketing utiliza-se do seu entendimento para
desenvolver necessidades ainda néo existentes.
Kotler e Armstrong (2015) definem marketing da seguinte forma:
marketing € um processo administrativo e social pelo qual individuos e
organizacgdes obtém o que necessitam e desejam por meio da cria¢do e troca
de valor com os outros. Em um contexto mais especifico dos negécios, o
marketing implica construir relacionamentos lucrativos e de valor com os

clientes. Assim, definimos marketing como o processo pelo qual as empresas
criam valor para os clientes e constroem fortes relacionamentos com eles

para capturar valor em troca.

Conforme Kotler e Keller (2019), o marketing conhece e entende 0s seus
clientes, tornando os produtos adequados a esses por meio de processos que
envolvem a criagdo, comunicacgao e a entrega de valor para os clientes e administra
uma boa relacdo com eles, assim, a empresa se beneficia e também o seu mercado
alvo, isso exige habilidade e trabalho, captando e fidelizando seus clientes. O
Marketing também é responsavel pela analise e avaliacdo da satisfacdo dos clientes,
ajudando a empresa a ajustar as etapas em que os clientes estiverem menos
satisfeitos.

Conforme Cobra e Urdan (2017), o marketing tem como definicdo orientar as
organizacdes de forma a atender as necessidades de seus clientes de modo mais
eficiente e eficaz perante a concorréncia, sendo definido seu mercado alvo, assim
como a compreensdo das necessidades existentes, aléem de coordenar todas as
atividades voltadas a satisfazé-los, obtendo disso a rentabilidade esperada pela
empresa em forma de recompensa.

O marketing ndo estéa focado em criar uma necessidade, mas sim encorajar a
compra de determinados produtos e servi¢os. Entende-se como principal objetivo do

marketing na esfera social, a satisfacdo das necessidades dos clientes e
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consumidores (COBRA, URDAN, 2017). “A motivagdo é uma forga interior que reage
positiva ou negativamente a um estimulo externo. Assim, uma campanha publicitaria
estimula o consumidor a comprar algo que ele, no intimo ou no subconsciente, ja
desejava” (COBRA, URDAN, 2017, p. 12).

Segundo Oliveira e Saraiva (2019), para conseguir manter-se competitivas, as
empresas utilizam das mais variadas estratégias, assim como comunicacao eficiente,
a presenca de beneficios, e uso de diversos canais de distribuicdo e divulgacao,
dentre outras analises como a do mercado, visto que o poder de decisdo sobre a

aceitacdo ou nao, estd na mao do cliente.

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Segundo Salomon (2016, p. 6) o comportamento do consumidor " € o estudo
dos processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam
ou descartam produtos, servigos, ideias ou experiéncias para satisfazer necessidades
ou desejos".

“O comportamento do consumidor pode ser influenciado por diversos fatores
dos quais podem ser citados: os culturais, sociais, pessoais e psicologicos, sendo 0s
fatores culturais que exercem maiores e mais influéncias” (KOTLER e KELLER, 2006).
A segmentacdo de mercado é um importante aspecto do comportamento do
consumidor. Os consumidores podem ser categorizados de acordo com diversas
dimensdes, como uso dos produtos, demografia (aspectos objetivos de uma
populacdo, como idade e género) e psicografia (caracteristicas psicologicas e de estilo
de vida) (SALOMON, 2016).

De acordo com Kotler e Keller (2019), o conceito mais béasico por tras do
marketing é o das necessidades humanas. As necessidades humanas séo situacdes
de privacéo percebida. Os desejos sdo moldados por uma sociedade e descritos em
termos de objetos que satisfardo as necessidades. Quando apoiados pelo poder de
compra, os desejos tornam-se demandas. Considerando seus desejos e recursos, as
pessoas demandam produtos com beneficios que |hes proporcionam o melhor

conjunto de valor e satisfacdo. As empresas que se destacam por sua orientacéo de
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marketing procuram aprender e entender as necessidades, os desejos e as demandas
de seus clientes.

A teoria de Maslow explica por que os individuos sdo motivados por
determinadas necessidades em determinados momentos. Conclui-se que as
necessidades humanas séo dispostas em hierarquia, da mais urgente para a menos
urgente — necessidades fisioldgicas, necessidades de seguranca, necessidades
sociais, necessidades de estima e necessidades de autorrealizacdo. As pessoas
tentam satisfazer as mais importantes em primeiro lugar, e depois vao em busca da

satisfacdo da proxima necessidade.

AUTORREALIZAG AO
Criatividade, moralidade,
aceitagdo...

SOCIAL
Amizades, relacionamentos
amorosos, familiares...
SEGURANGA
Seguranca pessoal,
familiar, financeira,

de propiedade...

Autoestima, status,
realizagdes pessodais...

Sono, alimentacéo,
higiene...

Figura 1: PirAmide de Maslow.
Fonte: Blog da Omie, 2022.

Segundo Solomon (2016), as empresas tentam satisfazer as necessidades dos
consumidores, mas 0s motivos que levam as pessoas a comprarem qualquer produto
variam. A identificacdo dos motivos do consumidor é um passo importante para
garantir que o produto atenda a necessidades apropriadas. As abordagens
tradicionais de comportamento do consumidor estdo voltadas a satisfazer
necessidades racionais, mas os motivos hedonicos, também desempenham um papel

fundamental em varias decisdes de compra. Como a hierarquia de necessidades de
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Maslow demonstra, 0 mesmo produto pode satisfazer necessidades diferentes de
pessoas diferentes em situacoes diferentes.
Conforme Kotler e Keller (2019),

O marketing conhece e entende os seus clientes, tornando os produtos
adequados a esses por meio de processos que envolvem a criacao,
comunicacdo e a entrega de valor para os clientes e administra uma boa
relagdo com eles, assim, a empresa se beneficia e também o seu mercado
alvo, isso exige habilidade e trabalho, captando e fidelizando seus clientes. O
Marketing também é responsavel pela andlise e avaliagédo da satisfacao dos

clientes, ajudando a empresa a ajustar as etapas em que os clientes
estiverem menos satisfeitos.

Segundo Kotler e Keller (2019), as organiza¢des perceberam que, cada vez
mais, os clientes tornaram-se avaliadores no momento que antecede a compra e na
hora de fazé-la, utilizando critérios que podem modificar e influenciar o seu
pensamento quanto a tal produto e servico. O comportamento do consumidor é
definido como as atividades fisicas e mentais realizadas por clientes de bens de
consumo e industriais que levam a decisdes e a¢gbes, como comprar, usar e pagar por

produtos e servigos.

CONSIDERACOES FINAIS

Por se tratar de um Projeto de Trabalho de Conclusédo de Curso, os resultados
e discussdo serdo apresentados apds a autorizagdo do Comité de Etica da Univértix,
coleta e analise dos dados obtidos, bem como a confrontacdo com a literatura

pertinente.
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