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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo identificar os principais fatores internos e externos que
influenciam a decisdo de compra dos consumidores da empresa Moveis Vasconcelos,
localizada em Tiangua/CE. Para isso, foi realizada uma pesquisa de natureza aplicada, com
abordagem quantitativa e carater descritivo, por meio da aplicagdo de um questionario
estruturado a 27 clientes recorrentes da empresa. A coleta de dados ocorreu de forma virtual, e
os resultados foram analisados por meio de estatisticas descritivas, apresentadas em gréficos.
Os dados revelaram que o fator mais determinante na escolha pela empresa é a
confianca/credibilidade, seguidos pelo contato direto com o0s produtos e pela indicagéo de
amigos. Observou-se ainda um elevado nivel de satisfacdo quanto a estética dos produtos,
pontualidade na entrega e atendimento dos vendedores. Em contrapartida, foram identificadas
limitacGes relacionadas a variedade de produtos ofertados e aos cuidados durante a entrega e
montagem. A andlise demonstrou também que, embora nem todos o0s clientes sejam
influenciados pelas midias sociais, o Instagram e o WhatsApp ja exercem influéncia
significativa sobre parte do publico. A pesquisa contribui para a pratica empresarial ao fornecer
subsidios que podem orientar melhorias nas estratégias de marketing e atendimento. No ambito
tedrico, amplia o conhecimento sobre o comportamento do consumidor no setor moveleiro.
Recomenda-se, em estudos futuros, a ampliacdo da amostra, a adog¢ao de métodos qualitativos
e a investigacdo mais aprofundada da influéncia das midias digitais no processo de decisdo de
compra.

Palavras-chave: comportamento do consumidor; decisdo de compra; marketing; moveis;
fidelizacao.



ABSTRACT

This study aimed to identify the main internal and external factors that influence the purchasing
decisions of consumers of the company Moveis Vasconcelos, located in Tiangua/CE. To this
end, an applied research was conducted, with a quantitative approach and descriptive character,
through the application of a structured questionnaire to 27 recurring customers of the company.
Data collection took place virtually, and the results were analyzed through descriptive statistics,
presented in graphs. The data revealed that the most determining factor in choosing the
company is trust/credibility, followed by direct contact with the products and recommendations
from friends. A high level of satisfaction was also observed regarding the aesthetics of the
products, punctuality in delivery and service provided by salespeople. On the other hand,
limitations were identified related to the variety of products offered and the care taken during
delivery and assembly. The analysis also demonstrated that, although not all customers are
influenced by social media, Instagram and WhatsApp already exert significant influence on part
of the public. The research contributes to business practice by providing support that can guide
improvements in marketing and service strategies. In theoretical terms, it expands knowledge
about consumer behavior in the furniture sector. Future studies recommend expanding the
sample, adopting qualitative methods, and investigating the influence of digital media on the
purchasing decision process in more depth.

Keywords: consumer behavior; purchasing decision; marketing; furniture; loyalty.
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1. INTRODUCAO

No mercado varejista competitivo, compreender o comportamento do consumidor ¢é
essencial para a sustentabilidade e o crescimento das empresas. As rapidas transformagdes nas
preferéncias dos consumidores impdem desafios constantes, exigindo adaptacdes estratégicas
para atender as expectativas do publico e garantir competitividade. Nesse cenario, identificar
os fatores que influenciam as decisdes de compra e as percepgoes dos clientes em relagdo as
politicas comerciais torna-se fundamental para o sucesso organizacional.

O ambiente empresarial contemporaneo, caracterizado pela globalizacao e altos padrdes
de desempenho, impde desafios crescentes as micro e pequenas empresas. Esses desafios se
intensificam em um cenario globalizado, conforme apontam autores como Hitt, Ireland e
Hoskisson (2019, p. 7), “a globalizacdo levou a padrdes de desempenho mais elevados em
muitas dimensdes competitivas, incluindo as de qualidade, custo, produtividade, tempo de
introdugdo de produtos e eficiéncia operacional”. Diante desse contexto, empresas como a
Moveis Vasconcelos precisam equilibrar custos, investir em tecnologia e ajustar suas
estratégias de marketing e precos para atender as demandas dos consumidores sem
comprometer a qualidade de seus produtos.

A Moveis Vasconcelos ¢ uma microempresa localizada na cidade de Tiangué, estado do
Ceara. Fundada em 28 de abril de 1999 por Maria da Paz Rocha de Vasconcelos, sua atual
proprietaria, a empresa atua no varejo de moveis de alta qualidade voltado a classe média e alta,
com uma equipe de quatro colaboradores.

Considerando as transformagdes no comportamento dos consumidores, ¢ relevante
investigar os principais fatores que influenciam suas decisdes de compra. Assim, este estudo
buscou responder a seguinte questdo de pesquisa: Quais sdo os principais fatores internos e
externos que influenciam as decisdes de compra dos consumidores da empresa Modveis
Vasconcelos?

A partir dessa problematica, definiu-se como objetivo geral identificar os principais
fatores internos e externos que influenciam as decisdes de compra dos consumidores da
empresa. Os objetivos especificos incluiram: Apontar os fatores internos e externos mais
relevantes que impactam as decisdes de compra; analisar a influéncia das varidveis
sociodemograficas (sexo, idade, estado civil, renda e escolaridade) no comportamento do
consumidor e examinar o impacto das estratégias de marketing e promog¢des, como descontos
e campanhas publicitarias, nas decisdes de compra.

Neste estudo, os fatores internos referiram-se a aspectos subjetivos e intrinsecos ligados

as caracteristicas individuais dos consumidores, como necessidades, valores, percepgdes e



experiéncias pessoais. Por outro lado, os fatores externos englobam elementos socioculturais e
ambientais que impactam o comportamento de compra, incluindo a cultura, a situagdo
econdmica, as influéncias sociais e as estratégias de marketing da empresa.

A hipdtese central deste estudo propds que o atendimento de alta qualidade e a
credibilidade da marca Modveis Vasconcelos sdo determinantes na decisdo de compra dos
consumidores. Além disso, varidveis sociodemograficas, como renda, classe social, idade,
género, nivel de escolaridade e ciclo de vida familiar, modulam a percepcao e a sensibilidade
dos consumidores as estratégias de marketing e promogoes.

Além da contribuicdo pratica para a empresa analisada, este estudo também se propos a
ampliar o conhecimento académico sobre o comportamento do consumidor no setor moveleiro.
Esse segmento enfrenta desafios crescentes devido a digitalizagdo das vendas e as mudangas
nos padrdes de consumo, podendo, assim, beneficiar outras empresas que enfrentam desafios
semelhantes.

O estudo une relevancia tedrica e aplicabilidade pratica ao oferecer a Moveis
Vasconcelos ferramentas estratégicas para melhorar seu posicionamento no mercado, fortalecer
o relacionamento com os consumidores e impulsionar um crescimento sustentavel.

Os resultados revelaram que a empresa apresenta pontos fortes consolidados,
especialmente na qualidade dos produtos, pontualidade nas entregas e atendimento dos
vendedores, aspectos altamente valorizados pelos clientes. No entanto, foram identificadas
oportunidades de melhoria relacionadas a variedade de produtos e aos cuidados durante a
entrega, montagem e instalacdo. Esses fatores, com menor nivel de satisfacdo, podem
comprometer a experiéncia do consumidor e sua intencao de recompra. Assim, investir na
diversificacao do portfolio e na qualificacdo da equipe de entrega pode reforcar a imagem da
empresa e aumentar sua competitividade no mercado.

A estrutura do trabalho contempla cinco se¢des: nesta introducdo, apresentam-se a
problematica, os objetivos, a justificativa e a hipotese do estudo. O capitulo seguinte aborda os
principais conceitos € abordagens que fundamentam a pesquisa. A terceira se¢ao, metodologia,
descreve os procedimentos adotados para a condugdo da pesquisa. Na quarta se¢do, sdo
apresentados e analisados os dados coletados. Por fim, na quinta se¢do, encontram-se as

consideragdes finais, destacando as principais conclusdes e contribui¢des do estudo.



2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo visa explorar os principais fatores que influenciam o comportamento do
consumidor, com foco no setor de moveis, e analisar como esses fatores impactam as decisdes
de compra. Serdo discutidos aspectos relacionados ao comportamento de compra, variaveis
sociodemograficas, estratégias de marketing e a interagdo entre a empresa € o consumidor.

Dada a importancia do tema, este referencial tedrico inclui as contribui¢des de autores
sobre os fatores que influenciam a decisdo de compra, como a psicologia do consumidor, a
percepgao de valor, as influéncias sociais e culturais, além da eficicia das estratégias de
marketing no processo decisorio. A revisdo da literatura fornece uma base solida para a
compreensdo dos fatores que impactam a escolha de compra dos consumidores da Mdveis

Vasconcelos e, assim, apoia a realiza¢do dos objetivos deste estudo.

2.1 Comportamento do consumidor

O comportamento do consumidor ¢ uma area de estudo que busca compreender como
as pessoas tomam decisdes sobre a compra, uso e descarte de produtos, servigos, ideias ou
experiéncias. Esse processo envolve uma série de fatores que influenciam as escolhas dos
consumidores, como aspectos psicoldgicos, culturais, sociais e econdmicos.

Conforme Kotler e Keller (2012, p. 168), “o comportamento do consumidor ¢ o estudo
sobre como individuos, grupos e organizacdes selecionam, compram, usam e descartam bens,
servigos, ideias, ou experiéncias para satisfazer suas necessidades e desejos”.

Essa citagdo oferece uma visdo abrangente sobre o comportamento do consumidor,
destacando a complexidade das decisdes de compra. Esse comportamento inclui ndo apenas a
aquisicdo de produtos, mas também o uso prolongado e o descarte, refletindo necessidades e

desejos variados que diferem entre consumidores e setores.

2.1.1 Fatores que influenciam a decisdo de compra

A decisdao de compra ¢ afetada por diversos fatores, que podem ser classificados em
categorias distintas e que juntos criam um cenario complexo que guia a escolha do consumidor.

As decisoes relacionadas as compras sdo influenciadas por fatores culturais, sociais e
pessoais. Sendo entre eles, os fatores culturais com maior interferéncia na decisao do
consumidor. (KOTLER E KELLER, 2012).

No setor de moveis, esses elementos exercem um impacto direto nas preferéncias e
necessidades do consumidor, influenciando aspectos como estilo, funcionalidade, influéncia de

grupos sociais e orcamento.
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A seguir, exploraremos como cada uma dessas categorias: culturais, sociais e pessoalis,
contribui para a formacdo das preferéncias e comportamentos de compra no setor de moveis,
proporcionando uma visdo mais aprofundada sobre os principais fatores que orientam essas

decisoes.

e Fatores Culturais

Segundo os autores Kotler e Keller (2012), o principal fator determinante dos desejos e
do comportamento de uma pessoa € a cultura.

Kotler e Keller (2012, p. 168-169) complementam:

Sob influéncia da familia e outras importantes institui¢des, uma crianga cresce exposta
a valores como realizagdo e sucesso, disposicao, eficiéncia, e praticidade, progresso,
conforto, material, individualismo, liberdade, bem-estar, humanitarismo e juventude.
Uma crianga que cresce em outro pais pode ter uma visdo diferente de si mesma, de

seu relacionamento com os outros e de rituais.

Em cada cultura, existem preferéncias distintas que influenciam as escolhas de estilo de
moveis, como rustico, classico ou moderno. Em algumas culturas, méveis sdo vistos como
simbolos de status e posi¢ao social, levando consumidores a optarem por pegas de luxo e
materiais de alta qualidade para refletirem sua posi¢ao na sociedade. Dessa forma, os fatores
culturais moldam nao apenas o gosto estético, mas também a simbologia dos moveis escolhidos.

A globalizagdo tem moldado a preferéncia por estilos variados, como o minimalismo e
o industrial, que refletem valores como simplicidade e eficiéncia. No Brasil, por exemplo, o
aumento da influéncia do estilo escandinavo pode ser visto na demanda crescente por moveis
funcionais e de design simples. Esse fendmeno ¢ impulsionado pela crescente conexdo com
tendéncias globais, acessiveis a partir da internet e redes sociais, que promovem uma estética
“clean” e pratica, valorizada por consumidores urbanos e conscientes.

Um dos fatores que contribuiu para esse crescimento foi a chegada da influéncia
escandinava ao Brasil a partir de meados de 2015. “Isso ocorre pois, em épocas de internet e
consumo consciente, o design escandinavo representa o ‘menos ¢ mais’ € uma sofisticagdo sem
esfor¢o: conceitos que vieram para ficar e que devem ganhar mais for¢a com as geragdes mais
jovens como a millennials e a late millennials,” afirma a Arquiteta Julianna Pirani, do Estudio

JCubo. Essa tendéncia reflete a busca por mdveis que, além de estéticos, sejam também praticos
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e sustentaveis, alinhando-se aos valores da nova geracdo de consumidores, que priorizam o

consumo consciente e o design atemporal.

e Fatores Sociais

Como bem nos assegura Kotler e Keller (2012), o consumidor pode ter suas atitudes ou
comportamentos influenciados direto ou indiretamente pelos grupos de referéncia, a familia
sendo a mais importante organiza¢ao de compra de produtos, além de papéis e status que define
a posi¢do de cada pessoa em cada grupo (familiar, clubes e organizacdes).

Os fatores sociais no setor de moveis, desempenham um papel crucial na decisdao de
compra do consumidor, pois a compra de moveis reflete o contexto social e as interagdes entre
individuos que podem afetar decisdes. Esses fatores sociais incluem a classe social, que impacta
na preferéncia por marcas e qualidade, também incluem as tendéncias sociais, como as modas
das redes sociais.

As redes sociais, especialmente Instagram e Pinterest, moldam as preferéncias de
compra dos consumidores ao exibir as tendéncias mais populares do mercado. Influenciadores
de design de interiores frequentemente promovem maveis e pecas decorativas, impactando as

decisdes de compra de consumidores que buscam inspiragao online.

e Fatores Pessoais

As preferéncias dos consumidores no setor de moveis variam amplamente de acordo
com suas personalidades e estilos de vida, influenciando diretamente suas escolhas de consumo.
Tipologias de consumo, como as categorias de consumidores "racionais," "pragmaticos,"
"sustentaveis" e "conectados," oferecem uma visdo estruturada sobre como caracteristicas
pessoais afetam a decisao de compra.

Os consumidores racionais tém o perfil de pesquisar extensivamente antes de realizar
uma compra, baseando em andlises logicas e objetivas. Em seguida, os consumidores
pragmaticos buscam a compra de produtos que atendam as suas necessidades, através também
de um bom custo-beneficio. Outra categoria ¢ a do consumidor sustentavel, que busca marcas
que adotam praticas éticas e sustentdveis, mesmo que tenha um maior custo. Ademais, os
consumidores conectados sdo os mais adeptos a utilizar a tecnologia e as redes sociais para
auxiliar na sua decisdao de compra. (ALVES,2024)

Kotler e Keller (2012, p.172), destacam que fatores pessoais, como idade e estagio de
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vida, ocupacgdo e situagdo econdmica, personalidade e autoimagem, estilo de vida e valores tem
um grande impacto direto na decisd@o de compra do consumidor. Cada um desses pontos molda
as preferéncias e necessidade do consumidor, impactando diretamente a sua escolha.

Dessa forma, os fatores pessoais, como habitos cotidianos, momento do ciclo de vida
familiar e condi¢ao econdmica, interagem com essas tipologias para definir as preferéncias e
necessidades especificas dos consumidores no setor de moéveis. Jovens consumidores, por
exemplo, costumam optar por um estilo mais econdmico, enquanto familias buscam
durabilidade, e idosos priorizam conforto. Além disso, a condi¢do financeira ¢ um fator
decisivo, determinando se o consumidor prefere moéveis mais acessiveis ou de design

sofisticado e alta qualidade.

2.2 Processo de decisao de compra

O processo de decisdo de compra ¢ uma jornada que leva o consumidor a escolha de um
produto ou servico, conforme suas necessidades ou desejos. Esse processo de decisao envolve
uma busca de informagoes, consideracdo de alternativas e o envolvimento de fatores
emocionais.

No setor de méveis, apos reconhecer a necessidade da compra de um determinado
movel, o consumidor busca informacdes sobre as opgdes, como de estilos, materiais,
durabilidade, precos em lojas fisicas e online, com amigos ou nas redes sociais. Ademais, a
etapa de consideracao de alternativas ¢ essencial, pois ¢ quando o individuo faz a avaliacdo que
satisfaz as suas necessidades e preferéncias, com por exemplo, a facilidade de montagem e
entrega, sustentabilidade, marca e reputacdo. Os fatores emocionais no processo de decisdo de
compra no setor de moveis, envolve o desejo de criar um ambiente que ofereca conforto, bem-
estar e expressao pessoal. Como observa Silva (2015, p.18), “estamos constantemente tomando
decisdes ou coletando informagdes que nos influenciardo a tomar futuras decisdes de nossa
compra ou uso”, o que enfatiza o papel continuo da coleta de informagdes no processo de
decisdo.

Baseado nisso, 0 autor nos mostra que as decisdes de compra ou uso de um produto ou
servico fazem parte de um processo continuo de coleta de informacgdes. E, compreender esses
fatores permite que as empresas desenvolvam estratégias de marketing eficazes, criando
campanhas que acompanhem o consumidor em cada etapa do processo de decisao e oferecendo

informagdes que atendam tanto as suas necessidades racionais quanto emocionais.

2.3 Marketing e decisido de compra
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O marketing envolve um conjunto de atividades e estratégias voltadas para promover
um produto ou servico, visando assim atrair e reter clientes. De acordo com Richers Raimar
(1981, p. 18), “definimos marketing como sendo as atividades sistematicas de uma organizagao
humana voltadas a busca e realizacdo de trocas para com o seu meio ambiente, visando
beneficios especificos.”

Com base no conceito apresentado pelo autor, € possivel analisar o marketing como um
processo organizado que ¢ realizado por pessoas visando facilitar a troca de bens e servigcos em
prol de beneficios especificos, que podem ser a satisfacdo dos clientes, lucratividade,
consolidac¢ao da marca, entre outros.

No contexto atual, o marketing desempenha um papel crucial na decisdo de compra do
consumidor, oferecendo subsidios primordiais, muitas vezes de forma sutil e eficaz para as
organizagoes utilizarem no atual mercado competitivo e saturado. Um desses subsidios € criar
conscientizacao para o publico sobre as opgoes disponiveis que a organizagao tem para oferecer,
através de diversos canais de comunicagdo, como as redes sociais ou até mesmo por meios
tradicionais. Ademais, subsidios como descontos e promog¢des desempenham um papel
fundamental no que se refere a decisdo de compra do consumidor, pois aumentam a percepgao
de valor e urgéncia em compras impulsivas.

Como ressaltam Kotler e Keller (2012, p. 684), “as redes sociais tornaram-se um
importante forca tanto das empresas para os consumidores como das empresas entre si.”. As
redes sociais permitem que consumidores conhegam marcas, comparem produtos e
acompanhem langamentos, enquanto as empresas conseguem entender melhor o perfil e os
interesses do publico. No caso da empresa Moveis Vasconcelos, por exemplo, o marketing
digital permite a divulgagdo de fotos e videos em alta qualidade de seus mdveis, ajudando o
cliente a visualizar como o produto se encaixaria em seu ambiente. Além disso, a empresa
utiliza as redes para promover novidades, atraindo consumidores a loja e criando um senso de
exclusividade.

Dessa forma, o marketing digital se torna uma ferramenta essencial para influenciar a
decisdo de compra, especialmente em um mercado competitivo e saturado. As empresas que
compreendem essa dindmica conseguem criar um ecossistema de comunicacdo e

relacionamento que fortalece a lealdade do cliente e maximiza o potencial de sucesso.

2.3.1 Neuromarketing
E notorio que a exigéncia do consumidor aumentou ao longo do tempo, o que fez com

que as organizagdes comegassem a ter preocupacdo e a necessidade de entender o
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comportamento deles por meio de um estudo. Um desses estudos ¢ através do neuromarketing,
uma nova estratégia de mercado voltada para o marketing e que busca entender realmente o que
se passa na cabeca do consumidor.

Para Lindstrom (2009, p. 13), “o neuromarketing ¢ a chave para abrir o que o que chamo
de nossa “légica de consumo” — os pensamentos, sentimentos, ¢ desejos subconscientes que
impulsionam as decisdes de compra que tomamos em todos os dias de nossas vidas”.

Segundo o conceito do autor apresentado acima, € possivel analisar que o
neuromarketing destaca a importancia de compreender a “logica do consumo”, que engloba os
processos do nosso subconsciente que afetam diretamente a decisdo de compra de cada pessoa.
Em vez de manipular as pessoas a ter ideias ou tomar decisdes forcadas de compras, o
neuromarketing trata de entender a mente do consumidor para controlar a mensagem e
desenvolver agdes de marketing mais efetiva. (CAMARGO, 2013)

O neuromarketing exerce um impacto significativo na fidelizagcdo de clientes e na
construcdo de lealdade no setor de moéveis, ao criar conexdes emocionais € experiéncias
sensoriais que fortalecem o vinculo com a marca. Esse enfoque permite que o neuromarketing
desenvolva estratégias que proporcionem uma experiéncia de compra mais envolvente e
duradoura, despertando emogdes que contribuem para uma relagdo positiva e prolongada com
o consumidor. Além disso, o neuromarketing pode ser aplicado em programas de fidelidade
mais personalizados e eficazes, como, por exemplo, um sistema de recompensas que oferece
beneficios especificos, baseados nas preferéncias emocionais do cliente. Ao incluir descontos
ou vantagens em produtos que evocam sensagdes de nostalgia ou prazer, tais programas
aumentam o vinculo entre cliente e marca, incentivando uma fidelidade continua.

Com a personalizacao digital, empresas como a Mdveis Vasconcelos podem utilizar
dados sobre o comportamento online dos consumidores — como preferéncias de estilo ou
produtos visualizados — para criar recomendagdes personalizadas. Ao integrar essas
informacdes com a aplicacdo de neuromarketing, € possivel criar campanhas publicitarias que
se alinham com os desejos subconscientes do consumidor, aumentando as chances de
conversao.

Assim, com a aplicacdo do neuromarketing, empresas como Moveis Vasconcelos
podem aprimorar suas estratégias de marketing, atingindo o subconsciente dos consumidores e
criando experiéncias de compra que ndo s6 atendem as suas necessidades racionais, mas
também emocionais. Isso resulta em maior satisfagdo, fidelidade a marca e aumento nas taxas

de conversao, tornando as empresas mais competitivas no mercado.
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2.4 Cliente

Segundo Prazeres (1995, p.74), “cliente ¢ o consumidor final, usuario da produgdo ou
servico, beneficidrio ou parte interessada”. No contexto de marketing, o cliente ¢ o elemento
central de todas as estratégias organizacionais, pois sua decisdo de compra ou de contratagao
de servigos determina o sucesso de uma empresa. A compreensdo do cliente envolve entender
as suas necessidades, preferéncias e comportamentos, para assim criar estratégias de Marketing
e atendimento eficazes. Assim, essas estratégias fazem com que as empresas vendam o que o
cliente quer comprar.

No setor de moveis, o cliente ndo € apenas o consumidor final, mas alguém que busca
um investimento em conforto e estilo para seu lar, fazendo compras mais esporadicas e
planejadas, pois sdo produtos de maior valor e durabilidade. Ou seja, eles buscam um equilibrio
entre funcionalidade, conforto e estilo, o que torna suas decisdes mais ponderadas e focadas na
qualidade e no design. Além disso, as influéncias externas, como as redes sociais e o trabalho
de profissionais da decoragao, desempenham um papel crucial nesse processo, ajudando a guiar
as escolhas estéticas e praticas do consumidor.

No mercado atual ¢ importante que a empresa foque na fidelizagdo do cliente para o
crescimento da empresa. Segundo Bogmann (2002, p.21), fidelizagao de clientes “é o processo
pelo qual um cliente se torna fiel, isto €, aquele cliente que sempre volta a empresa por estar
satisfeito com os produtos ou servigos oferecidos”. Isso significa que a fidelizacdo € mais do
gue uma simples repeticdo de compra; € o estabelecimento de um vinculo que incentiva o
cliente a escolher continuamente a mesma empresa, mesmo com outras op¢des no mercado. A
fidelizacdo do cliente no setor de moveis envolve oferecer qualidade, atendimento
personalizado, garantias, montagem, manutencdo e suporte rapido para criar uma experiéncia
rica e confiavel.

Assim, no setor de moveis, a fidelizacdo pode ser alcangada por meio de um atendimento
diferenciado, que inclua desde um suporte pds-venda eficaz até a oferta de servicos adicionais,
como a personalizacdo de produtos, garantia de qualidade, e politicas de troca flexiveis. Alem
disso, um programa de fidelidade, com descontos exclusivos ou vantagens adicionais, pode
reforgar o vinculo com o cliente, incentivando-o a escolher a mesma marca ou loja em futuras

compras.

3. METODOLOGIA
Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados para a realizacdo da

pesquisa, descrevendo a abordagem utilizada, o tipo de estudo, os instrumentos de coleta, a



16

amostragem e a técnica de analise dos dados. Tais procedimentos fundamentaram a condugao
do trabalho e possibilitaram a obten¢do dos resultados que serdo analisados no capitulo
seguinte.

O presente estudo adotou uma abordagem quantitativa, caracterizada pelo uso de dados
numéricos e mensuraveis, coletados por meio de instrumentos estruturados, com o objetivo de
quantificar informacdes e realizar andlises estatisticas. Segundo Cervo, Bervian e da Silva
(2007, p.66), a pesquisa quantitativa busca explicar os fendmenos por meio da coleta de dados
quantificaveis e da aplicacao de técnicas estatisticas, permitindo a identificagdo de padrdes e
relacdes entre variaveis. Essa abordagem mostrou-se adequada para o presente estudo, pois
possibilitou uma analise objetiva dos fatores que influenciam a decisdo de compra dos
consumidores da empresa Modveis Vasconcelos, favorecendo a obtengdo de resultados
generalizaveis e baseados em evidéncias concretas.

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, uma vez que visa a geragao de
conhecimentos voltados a solugdo de problemas especificos da realidade da empresa,
contribuindo diretamente para o aprimoramento de suas praticas comerciais. Além disso,
configura-se como uma pesquisa descritiva, pois, de acordo com Vergara (2016), esse tipo de
pesquisa tem como finalidade principal descrever caracteristicas de determinado fendémeno ou
arelagdo entre variaveis. No contexto deste estudo, buscou-se compreender, com base em dados
concretos, os padrdes de comportamento dos consumidores, descrevendo de forma detalhada
os fatores internos e externos que influenciam suas decisdes de compra.

A compreensdo dos fatores que influenciam a decisdo de compra ¢ fundamental para a
empresa, pois contribui para o aprimoramento de suas estratégias comerciais, permitindo um
melhor alinhamento as necessidades e preferéncias dos clientes.

A coleta de dados foi realizada na propria Moveis Vasconcelos, localizada na cidade de
Tiangua-Ceard, com clientes recorrentes. O estudo baseou-se principalmente em fontes
primarias, obtidas por meio da aplicagdo de questiondrios estruturados direcionados aos
consumidores. Essa abordagem permitiu a coleta de dados diretamente do publico-alvo,
possibilitando uma andlise mais precisa e alinhada aos objetivos da pesquisa.

O questionario utilizado foi composto por 11(onze) perguntas fechadas, elaboradas pela
pesquisadora com base nos objetivos do estudo. As perguntas buscavam identificar a percep¢ao
dos consumidores sobre os principais fatores que influenciam suas decisdes de compra, como
prego, qualidade, atendimento, etc. O questionario foi estruturado de forma simples e objetiva,
com opg¢des de multipla escolha, visando facilitar o preenchimento pelos participantes e garantir

maior clareza nas respostas. Esse tipo de questionario permite a coleta de dados de forma
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objetiva, eficiente e economica, conforme Gil (1996, p. 55), sendo ideal para a obtencdo de
informacdes claras sobre os fatores que influenciam a decisdo de compra dos consumidores.

A aplicacao do questionario ocorreu de forma virtual, em abril de 2025, por meio de um
formulario elaborado no Google Forms. O link foi enviado aos participantes que atendiam a um
critério especifico: clientes recorrentes da empresa, ou seja, consumidores que realizaram duas
ou mais compras. A amostragem utilizada foi do tipo conveniéncia, considerando a
acessibilidade aos respondentes ¢ a relevancia de seu perfil para os objetivos da pesquisa. A
amostra incluiu consumidores de diferentes perfis sociodemograficos, tanto do sexo feminino
quanto masculino. Todos os participantes foram informados sobre a finalidade do estudo,
tiveram sua participa¢do voluntaria assegurada e foram garantidos quanto ao anonimato e a
confidencialidade de suas respostas.

Apesar de fornecer informagdes relevantes sobre o grupo especifico investigado, tal
amostragem nao garante a representatividade estatistica da populagdo total de clientes da
empresa, limitando, portanto, a generalizacao dos resultados. A escolha pela amostragem por
conveniéncia se justifica pela facilidade de acesso aos participantes e pela pertinéncia de seu
perfil em relacdo aos objetivos do estudo, uma vez que se tratam de consumidores com historico
de compras na empresa. Conforme Gil (2019, p. 102), esse tipo de amostragem ¢
frequentemente utilizado em pesquisas exploratorias, especialmente quando ha limitagdes de
tempo, recursos ou quando o universo pesquisado ¢ restrito, permitindo obter dados iniciais e
relevantes mesmo em contextos com menor amplitude amostral.

Os dados coletados foram analisados por meio de uma abordagem estatistica descritiva,
com o uso de graficos de frequéncia e distribuicdao percentual para facilitar a interpretagdao dos
resultados. Essa andlise possibilitou a identificagdo dos principais fatores que influenciam a
decisdo de compra dos consumidores da empresa Mdveis Vasconcelos, fornecendo subsidios

concretos para as conclusdes do estudo e para o aprimoramento de suas estratégias comerciais.

4. DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, apresentam-se os resultados da pesquisa realizada com uma amostra de
27 (vinte e sete) consumidores da empresa Moveis Vasconcelos. Os dados, coletados por meio
de um questionario estruturado, foram organizados em gréaficos, acompanhados de uma anélise
interpretativa que visou facilitar a compreensdo dos principais fatores que influenciaram a
decisdo de compra. Essa analise quantitativa procurou identificar padrées e tendéncias no

comportamento dos consumidores.
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4.1 Sexo

O Gréfico 1 apresenta a distribuicdo dos participantes da pesquisa segundo o sexo.
Observa-se que a maioria dos respondentes é do sexo feminino, representando 77,8% do total,
enquanto apenas 22,2% sdo do sexo masculino. Essa predominancia feminina pode indicar um
maior interesse ou influéncia desse grupo nas decisfes de compra da Mdveis Vasconcelos.
Conforme Lakatos e Marconi (2017), descrever o perfil dos participantes é fundamental para
compreender o contexto dos dados coletados e assegurar a validade das interpretagdes dos

resultados, considerando as caracteristicas especificas da amostra.

Gréfico 01- Sexo

» Feminino = Masculino

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

4.2 Faixa etaria
A faixa etaria, disposta no questiondrio aplicado para identificar a idade dos clientes da

empresa Modveis Vasconcelos, estd apresentada por 7 faixas conforme o Grafico 02.
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Gréfico 02 - Faixa etaria

11,10%

11,10%

40,70%

16-20 anos 21-25 anos 26-30 anos 31-35 anos
36-40 anos = 41-50 anos Acima de 50 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

O Grafico 2 mostra a distribui¢ao dos clientes da empresa Mdveis Vasconcelos por faixa
etaria. Observa-se que a maior representatividade esta na faixa acima de 50 anos, com 44,7%
dos participantes, seguida pela faixa de 41 a 50 anos, que corresponde a 37%. As faixas de 26
a 30 anos e 36 a 40 anos apresentam participagdes menores, com 11,1% cada. J4 as faixas etarias
de 16 a 20 anos, 21 a 25 anos e 31 a 35 anos nao tiveram nenhum respondente. Esse perfil etario
¢ relevante para a andlise, pois permite direcionar as estratégias de marketing € comunicagao
para os grupos que mais participam da pesquisa, potencializando o alcance e a efetividade das

agdes comerciais.

4.3 Estado civil

O Grafico 3 apresenta a distribui¢do dos respondentes segundo o estado civil,
destacando que a maioria € casada, representando 74,1% do total. Os demais participantes se
distribuem entre divorciados (14,8%), solteiros (7,4%) e viuvos (3,7%). Essa predominancia de
consumidores casados pode influenciar o comportamento de compra, uma vez que esse grupo
tende a priorizar produtos e servigos voltados para o nticleo familiar, impactando as estratégias

comerciais da empresa Mdveis Vasconcelos.
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Gréfico 03 - Estado civil

= Solteiro(a) = Casado(a) = Divorciado(a) = Vilvo(a)

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

4.4 Renda familiar
A varidvel renda familiar busca identificar a renda aproximada dos clientes da Moveis

Vasconcelos, sendo apresentada em 5 faixas. Os resultados podem ser visualizados abaixo no

Grafico 04.
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Gréafico 04 - Renda familiar

18,50%
33,30%
25,90%
m Até 1 salario minimo De 1 a 3 salarios minimos

De 3 a 5 salarios minimos = De 5 a 7 salarios minimos
Acima de 7 salarios minimos

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

A variavel renda familiar buscou identificar a faixa de renda aproximada dos clientes da
Moveis Vasconcelos, apresentada em cinco categorias, conforme o Grafico 4. Observou-se que
a maioria dos respondentes, 33,3%, possuia renda familiar entre 1 e 3 saldrios minimos. As
faixas seguintes com maior representatividade foram de 3 a 5 salarios, com 25,9%, e acima de
7, com 18,5%. Esses dados indicaram que grande parte dos clientes pertence a uma classe
socioeconomica de renda baixa a média, o que sugere que a empresa poderia desenvolver
opgoes de produtos e condi¢des de pagamento mais acessiveis para atender melhor esse publico,
ampliando sua competitividade no mercado. Ao mesmo tempo, o percentual significativo de
consumidores com renda acima de 7 salarios minimos mostra que a empresa também atende
um publico com maior poder aquisitivo, o que abre espago para estratégias diferenciadas, como

o oferecimento de linhas de mdveis com design mais sofisticado ou acabamentos premium.

4.5 Escolaridade
A variavel Escolaridade buscou compreender o nivel de instru¢do dos clientes da

Moveis Vasconcelos, sendo distribuida em nove faixas, conforme apresentado no Grafico 05.
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Gréfico 05 - Escolaridade

70%11,10%

<«

Ensino fundamental completo = Ensino fundamental incompleto

= Ensino médio completo Ensino médio incompleto
= Graduagdo completa = Graduacédo incompleta
= Especializagdo Mestrado

= Doutorado

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

O grafico 05 mostra que a maioria dos clientes da Moveis Vasconcelos possui graduacao
completa 25,9%, seguida pelo ensino médio completo 22,2% e especializacdo 18,5%. Isso
indica que grande parte dos clientes tem um bom nivel educacional, o que pode influenciar suas
escolhas por produtos de qualidade e padrao diferenciado. Com base nesse perfil, a empresa
deve focar em oferecer moveis que atendam a expectativas mais exigentes e investir em

estratégias que valorizem a qualidade e o design, para se destacar em um mercado competitivo.

4.6 Motivos que levaram o cliente a optar pela empresa Mdveis Vasconcelos
A variavel analisou os motivos que levam os clientes a escolherem a empresa Mdveis

Vasconcelos, conforme apresentado no Gréafico 06.
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Gréafico 06 - Motivos para optar pela empresa
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,40%
0
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= Confianga/credibilidade = Garantia dos produtos

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

O Grafico 6 apresenta os principais fatores que influenciaram a decisdo de compra dos
clientes da Moveis Vasconcelos. O fator mais citado foi confianga/credibilidade, com 40,7%
das respostas, evidenciando a constru¢do de um relacionamento s6lido entre a empresa e seus
clientes, o que reforga a fidelizacao e a percepgao de seguranca nas compras. Em segundo lugar,
aparece o contato com os produtos, com 25,9%, indicando a importancia do processo de
avaliacdo presencial, onde o cliente pode ver e analisar os itens antes da compra, etapa essa
fundamental na escolha, especialmente para produtos de maior valor agregado.

A indicacdo de amigos, com 14,8%, destaca a relevancia das fontes pessoais de
informacao no processo de decisao de compra. Segundo Kotler e Keller (2012), recomendacdes
de pessoas proximas ou com experiéncia anterior sdo frequentemente mais influentes do que
acOes promocionais. A garantia dos produtos e o contato com o vendedor aparecem empatados
com 7,40% cada, revelando que, embora menos expressivos, esses fatores contribuem para a
confianga e seguranga do consumidor, além de reforcarem a importancia de um atendimento
qualificado.

A localizagao da empresa foi citada por apenas 3,7% dos respondentes, demonstrando
baixa relevancia no processo decisdrio. Ja os fatores indica¢do de arquiteto e apresentacao de
catdlogos nao obtiveram nenhuma resposta, o que indica que esses elementos ndo exercem

influéncia significativa sobre os clientes da empresa. Esses resultados sugerem que a Moveis
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Vasconcelos deve continuar investindo na constru¢ao de confianga, fortalecer a experiéncia de
compra presencial e incentivar o marketing boca a boca, ao mesmo tempo em que pode reavaliar
a utilidade de estratégias como o uso de catdlogos ou parcerias com arquitetos, que

demonstraram ser pouco efetivas junto ao seu publico.

4.7 Satisfacio com o produto
O grafico 07 apresenta os resultados do grau de satisfagao dos clientes em relagdo aos

produtos oferecidos.

Gréfico 07 - Satisfagdo com o produto
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Fonte: Elaborado pela autora (2025)

Os resultados apresentados no Grafico 7 indicam que a “estética” dos produtos foi o
aspecto com maior nivel de satisfagdo entre os clientes, com 81,5% das respostas na categoria
“6timo”. Esse dado refor¢a a valorizacdo do design, acabamento e aparéncia visual dos
produtos. Conforme destaca Norman (2008), a estética ndo apenas atrai o consumidor, mas
também influencia positivamente sua percepcdo quanto a funcionalidade e a qualidade do
produto.

Outros atributos com elevados indices de satisfagdo “6timo” foram o “funcionamento”,
o “material utilizado” e a “resisténcia”, todos com 74,1%, evidenciando uma avaliacdo

globalmente positiva dos produtos da Moveis Vasconcelos. Em contrapartida, a variavel
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“variedade dos produtos” obteve o menor percentual de satisfagdo maxima (63%) e a maior
propor¢do de respostas classificadas como “regular” (7,4%), sinalizando uma limitagdo
percebida pelos consumidores quanto a amplitude do portfolio.

A variedade de produtos ¢ um fator relevante na decisdo de compra, pois, segundo
Solomon (2016), consumidores tendem a valorizar empresas que oferecem maior diversidade
de opg¢des, o que amplia a liberdade de escolha e reduz o risco percebido. Diante disso,
recomenda-se que a Moveis Vasconcelos invista na ampliagdo e diversificagao de seu mix de

produtos, a fim de elevar os niveis de satisfagdo e fortalecer sua competitividade no mercado.

4.8 Satisfacdo com a entrega
O grafico 08 apresenta os dados estatisticos do grau de satisfacdo dos clientes da

empresa Mdveis Vasconcelos em relacdo a entrega dos produtos.

Gréfico 08 - Satisfacdo com a entrega
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Fonte: Elaborado pela autora (2025)

De acordo com os dados do Grafico 8, os clientes demonstraram um alto nivel de
satisfacdo com o servico de entrega da empresa Mdveis Vasconcelos, especialmente em relagdo
a pontualidade e ao cumprimento do que foi solicitado, com 85,2% das respostas classificadas
como “6timo” para ambas as variaveis. Isso indica que os consumidores percebem a empresa

como confidvel e comprometida com prazos, o que € essencial para a fidelizagdo. Como aponta
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Christopher (2011), entregar no prazo prometido ¢ um fator decisivo na construgdo da confianga
do cliente.

Por outro lado, a varidvel “cuidados na hora da entrega/montagem/instalacao”
apresentou o menor indice de satisfacdo, com apenas 66,7% de avaliagdes positivas e presenca
de uma resposta “péssima”. Esse resultado evidencia a necessidade de aten¢ao da empresa nesse
aspecto. Segundo Kotler e Keller (2012), cada interagdo com o cliente, especialmente no
momento da entrega, ¢ uma oportunidade de reforgar a credibilidade da marca, ou comprometer
a experiéncia de compra.

Portanto, embora a empresa seja bem avaliada em termos de pontualidade e precisdo na
entrega, recomenda-se investir na qualificagdo da equipe responsavel pela montagem e
instalacdo, garantindo que todo o processo seja finalizado com o mesmo padrdo de qualidade
percebido no restante do atendimento. Ademais, a entrega ¢ o encontro dos produtos com os
clientes e faz parte dos beneficios que os consumidores receberdo com a aquisi¢ao dos produtos,

0 que torna importante a atenc¢ao para a satisfagdo com a entrega da empresa.

4.9 Satisfacio com o atendimento
O grafico 09 apresenta os resultados do grau de satisfacdo dos clientes da empresa

Moéveis Vasconcelos em relagdo ao atendimento.

Gréafico 09- Satisfacdo com o atendimento
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Diante dos resultados apresentados no grafico 09, é possivel identificar que em geral os
clientes estdo satisfeitos com o atendimento da empresa. As varidveis “atendimento do
vendedor” e ‘cumprimento do contrato (prazos)” foram as que receberam as maiores taxas de
satisfagdao, ambas com 81,5%.

Essa alta avaliagdo do atendimento do vendedor esta de acordo com Churchill e Peter
(2000) que afirmam que o vendedor deve ir além da apresentagdo de produtos, atuando como
agente de criagdo de valor e relacionamento com o cliente, o que influencia diretamente na
lealdade e satisfagdo. Isso indica que o vendedor desempenha um papel eficiente, com bom
preparo e atencao, resultando em um alto nivel de satisfacdo dos clientes.”

Além disso, o cumprimento do contrato no que tange aos prazos, também apresentou
um desempenho excelente. Corroborando Kotler (2012), afirma que empresas que cumprem o
que prometem, especialmente quanto aos prazos de entrega e execucao de servicos, fortalecem
a fidelidade dos clientes e ganham vantagem competitiva no mercado. Assim, o resultado indica
que os clientes reconhecem a confiabilidade da empresa quanto ao cumprimento dos prazos.

Por fim, a variavel “substitui¢do e correcdo de produtos” embora tenha se destacado
também positivamente, foi a categoria que teve a maior propor¢do de “Bom” (22,2%),
sugerindo uma pequena margem de melhoria percebida pelos clientes. Conforme Barbieri
(2007), a qualidade de um produto ndo se limita ao processo de fabricacdo, mas também se
estende ao atendimento das expectativas do cliente no pds-venda, incluindo agdes como
substitui¢do e corre¢cdo de produtos. Portanto, ¢ fundamental que a empresa continue investindo

no aprimoramento desse aspecto para garantir maior satisfacdo dos clientes.

4.10 Fator mais determinante para decisdo de compra
O grafico 10 apresenta os resultados dos fatores mais determinantes para a decisdo de

compra dos clientes.



28

Grafico 10 - Fator mais determinante para decisdo de compra
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Fonte: Elaborado pela autora (2025)

No grafico 10, observa-se que 33,3% dos consumidores consideram a confianca na
qualidade e durabilidade do produto o fator principal na hora da compra. Isso revela a
importancia que os clientes dao a longevidade e eficiéncia dos produtos. Em segundo lugar, o
preco ¢ prioridade para 29,6% dos consumidores, indicando que o custo-beneficio ¢
fundamental na decisdo de compra. Caso o pre¢o nao seja considerado justo, a compra pode ser
descartada, mesmo que outros fatores sejam positivos.

Por outro lado, apenas 7,4% dos consumidores valorizam o design e o estilo como fator
principal. Segundo Norman (2006), o design vai além da aparéncia, pois comunica o propdsito
do produto e agrega valor a experiéncia do usudrio, mostrando que, apesar de ndo ser o fator

principal, ele potencializa o valor percebido.

4.11 Influéncia das midias sociais na decisao de compra
O grafico a seguir, apresenta os resultados da influéncia das midias sociais na decisdo

de compra dos clientes.
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Gréfico 11 - Influéncia das midias socias na decisdo de compra

= N&o influenciou = Sim, no Instagram
= Sim, no WhatsApp Lojas Vasconcelos tem credibilidadde
= Sim, na loja fisica = Os proprietarios maravilhosos

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

Kotler e Keller (2012), destacam que as redes sociais se consolidaram como fontes de
informacgdo e influéncia na decisdo de compra dos consumidores. No entanto, os dados
apresentados no Grafico 11, mostram que 44,4% dos entrevistados ndo se sentiram
influenciados por nenhum dos canais ou atributos destacados, o que sugere uma parcela
significativa de consumidores com decisdes mais racionais ou baseadas em experiéncias
anteriores, independentemente da comunicagao digital.

Em contraste, Instagram foi citado por 29,6% dos respondentes como influenciador
direto da compra, reforcando seu papel como a plataforma mais impactante no processo
decisério. O WhatsApp também teve destaque, com 14,8%, evidenciando o valor da
comunicagdo direta e personalizada.

Outros elementos, como a credibilidade da loja, a experiéncia na loja fisica e a simpatia
dos proprietarios, foram mencionados por apenas 3,7% cada, indicando impacto limitado, mas
ainda relevante em nichos especificos. Esses resultados demonstram que, embora as midias
sociais tenham papel importante, especialmente o Instagram, a autonomia de decisdo ainda

predomina entre parte expressiva dos consumidores.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar os fatores internos e externos que
influenciam a decisdao de compra dos consumidores da empresa Moveis Vasconcelos. A partir
dos dados obtidos por meio da aplicagdo de questionarios estruturados, foi possivel identificar
que o fator mais relevante na decisdo de compra dos clientes ¢ a confianca/credibilidade
atribuida a empresa. Em seguida, destacam-se o contato direto com os produtos e a indicagao
de amigos como elementos que também exercem influéncia significativa nesse processo.

Os resultados indicaram que a empresa possui pontos fortes consolidados, sobretudo em
relacdo a qualidade percebida dos produtos, a pontualidade na entrega e ao atendimento
prestado pelos vendedores. A estética dos moveis, o cumprimento dos prazos acordados e a
fidelidade ao contrato foram elementos altamente valorizados pelos clientes, demonstrando que
a organizacdo atende, de forma eficaz, as expectativas basicas e essenciais do seu publico.

Entretanto, alguns aspectos revelaram limitagdes e representam oportunidades de
melhoria. A variedade de produtos disponiveis foi um dos itens com menor nivel de satisfagao,
assim como os cuidados durante a entrega, montagem e instalagdo. Tais pontos demandam
atenc¢do, visto que podem impactar negativamente a experiéncia do consumidor e,
consequentemente, sua decisdo de recompra. Investimentos na ampliacdo do mix de produtos
e na capacitacdo da equipe de entrega podem contribuir para o fortalecimento da imagem da
empresa e para o aumento da competitividade no mercado.

A contribuigao deste estudo para a drea de Administra¢do se da tanto no campo tedrico
quanto pratico. Teoricamente, o trabalho aprofunda o entendimento sobre o comportamento do
consumidor no segmento de moveis, especialmente em microempresas do interior. No aspecto
pratico, fornece informagdes relevantes a gestdo da Moveis Vasconcelos, auxiliando no
aprimoramento de suas estratégias de marketing, relacionamento com o cliente e
posicionamento de mercado.

Como sugestdo para futuras pesquisas, recomenda-se a ampliacdo da amostra
investigada, bem como a aplicacdo de abordagens qualitativas, como entrevistas ou grupos
focais, a fim de compreender de maneira mais profunda as motivagdes e percepcdes dos
consumidores. Além disso, a andlise do impacto de estratégias digitais estruturadas,
especialmente em midias sociais, pode oferecer insights relevantes para a tomada de decisao
organizacional.

Conclui-se, portanto, que o presente trabalho atingiu seus objetivos propostos e forneceu

contribuicdes significativas para a empresa analisada, bem como para o campo académico da
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Administragdo, especialmente no que se refere ao estudo do comportamento do consumidor e

suas implicagdes estratégicas.
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ANEXO - QUESTIONARIO

QUESTIONARIO DE PESQUISA
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O presente questiondrio tem carater académico, e as respostas serdo utilizadas

exclusivamente para fins de pesquisa e analise, com o objetivo de subsidiar meu trabalho de

conclusao de curso em Administragdo da Faculdade ViaSapiens. O foco da pesquisa € coletar

dados sobre o comportamento dos consumidores da Moveis Vasconcelos em relagdo as politicas

de precos, prazos, descontos e outros aspectos relevantes.

Agradecemos imensamente pela sua colaboracdo e por dedicar alguns minutos para

compartilhar suas valiosas percepgdes!

01- Sexo

( ) Feminino ( ) Masculino

02- Faixa etaria
( ) 16-20 anos ( ) 21-25 anos ( ) 26-30 anos ( ) 31-35 anos
( ) 36-40 anos ( ) 41-50 anos ( ) Acima de 50 anos

03- Estado civil
() Solteiro(a) ( ) Viavo(a)
( ) Casado(a) () Outros. Especifique:

( ) Divorciado(a)

04- Renda familiar
( ) Até 1 salario minimo ( ) De 5 a 7 salarios minimos
( ) De 1 a 3 salarios minimos () Acima de 7 salarios minimos.

( ) De 3 a5 salarios minimos

05- Escolaridade

( ) Ensino fundamental completo () Ensino fundamental incompleto
( ) Ensino médio completo () Ensino médio incompleto

( ) Graduagdo completa ( ) Graduagado incompleta

( ) Especializacao ( ) Mestrado
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( ) Doutorado

06 — Motivos que o levaram a optar pela empresa Mdveis Vasconcelos:

( ) Indicagao de amigos () Indicagao de arquiteto

( ) Contato com produtos ( ) Contato com vendedor
( ) Apresentagdo de catalogos ( ) Localizagao da empresa
( ) Confianga/credibilidade () Garantia dos produtos

( ) Outros. Especifique:

07 — Em relagdo aos produtos que a empresa oferece, qual o grau de satisfacdo em relagdo aos

itens abaixo (marque um Xx):

Otimo Bom Regular | Péssimo

Resisténcia

Material utilizado
Funcionamento
Estética

Qualidade dos produtos
Variedade de produtos

08— Em relagdo a entrega dos produtos, qual o grau de satisfagdo em relagdo aos itens abaixo

(marque um x):

Otimo | Bom | Regular | Péssimo

Entrega no dia e hora marcada

Entrega do(s) produto(s) conforme solicitado
Cuidados na hora da
entrega/montagem/instalacéo

Arrumacdo e limpeza antes e depois da
entrega/montagem/instalacéo

09 — Em relagdo ao atendimento, qual o grau de satisfacdo em relagdo aos itens abaixo (marque

um X):

Otimo Bom Regular Péssimo

Atendimento do vendedor
Atendimento na loja fisica
Cumprimento do contrato (prazos)
Substituicao e correcdo de produtos
Pds-venda
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10 — Qual destes fatores foi o mais determinante para sua decisao de compra?

() Preco () Qualidade e Durabilidade
() Atendimento () Design e Estilo
() Condigdes de pagamento () Outros. Especifique:

11 — Alguma divulgagdo da Méveis Vasconcelos em midias sociais influenciou sua decisdo de
compra?

() Nao influenciou

() Sim, no Instagram

() Sim, no WhatsApp

() Sim, em outra(s) midia(s):




