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Consideragoes finais

Nesse ultimo capitulo, serdo apresentados os principais resultados, descritas
possiveis implicacbes dos achados para a pratica empresarial voltada para o
mercado de baixa renda e, ao final, apresentadas sugest6es para estudos futuros.

5.1.
Resumo dos resultados

O presente estudo exploratério propds-se a investigar o comportamento de
compra de alimentos no ponto de venda, por consumidores de baixa renda. N&o se
buscou estabelecer regras gerais a partir dos comportamentos observados e
tampouco determinar relagdes causais.

A partir da analise dos dados coletados, procurou-se resumir os resultados
das pesquisas na forma de proposic¢des, apresentadas a seguir.

Preco versus lealdade a marcas

Um estudo recente indicou que a classe de renda ndo influencia o
comportamento de lealdade a marcas de eletrodomésticos, 0 mesmo ocorrendo
para marcas de varejistas (Santos 2009). Nesse sentido, outros trabalhos
apontaram a adocdo de marcas Premium por consumidores de menor renda
(Carvalho, Rebello & Siqueira, 2002; Barros, 2007; Barros & Rocha, 2007;
Kempen, 2004; D’ Andrea & Herrero, 2007).

Entretanto, os achados deste trabalho corroboram os resultados de outro
estudo focado na compra de alimentos (Grossi, Motta & Hor-Meyll, 2008). Parece
haver uma alternancia entre a estratégia de lealdade a marca e a escolha da opcao
com menor preco. Para alguns itens, a equacédo de valor parece ser mais complexa,
para outros, a comparacdo direta de precos é suficiente. Por exemplo, para
produtos que dependem de safra, como arroz e feijdo, as marcas ndo parecem
garantir qualidade para integrantes deste segmento. Ha situacGes em que o
consumidor precisa certificar-se do preco do item que esta adquirindo antes de
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coloca-lo no carrinho de compras, consultando funcionarios ou leitores de codigo
de barras.
Proposi¢cdo 1: Em alguns casos, a lealdade a marcas pode ser percebida como
uma estratégia de reducéo de risco percebido. Em outros, mesmo que haja uma
marca favorita, o preco € mais importante no processo de escolha.

Em situagbes que o consumidor ndo encontra o produto que desejava ou
com o preco promocional anunciado, ele compra em menor quantidade do que
havia planejado.

Socializacéo e troca de informacdes

Assim como em trabalhos anteriores sobre o tema (Mattos, 2007; Parente,
Barki & Kato, 2005), para os informantes deste estudo, visita ao supermercado
pode ser uma forma agradavel de preencher o tempo disponivel. Durante as
observacOes, pbde-se notar que o supermercado € um local de socializacdo
(Veloso et al, 2008; Assad & Arruda, 2006): varios encontros entre amigos e
conhecidos foram presenciados. Uma das entrevistadas relatou que um dos
motivos pelo qual ela prefere ir ao supermercado ao invés de comprar uma cesta
entregue por um comerciante do bairro € a possibilidade de encontrar suas
vizinhas e amigas da igreja.

Entre a populagdo de baixa renda, as redes sociais s&o mais densas (Data
Popular, 2010) e o ambiente é propicio para a propaganda boca-a-boca (Aguiar,
Torres & Meirelles, 2008). Este consumidor valoriza muito informacdes de outros
consumidores do mesmo estrato social, ainda que desconhecidos. Com base nestas
consideracdes, tem-se as seguintes proposi¢oes:

Proposicdo 2: No trajeto de compras de alimentos, quando tem a possibilidade de
ter atendimento pessoal, o consumidor de baixa renda prefere essa opcdo em

detrimento do auto-servigo.

Proposicdo 3: Entre os consumidores de baixa renda, o processo de comunicacao
boca-a-boca pode ser utilizado tanto para buscar informacgdes antes e durante as
compras de alimentos, quanto para relatar suas experiéncias, sejam elas compras

vantajosas ou escolhas erradas realizadas anteriormente.
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Escolha da cesta de alimentos

O comportamento do consumidor no ponto de venda é uma resposta de
natureza cognitiva e emocional a estimulos da atmosfera deste espago fisico
(Bitner, 1992; Smith & Burns, 1996). Soma-se a isso, o fato de muitos
consumidores de baixa renda ndo basearem suas compras de alimentos em listas
pré-elaboradas. Dessa forma, faz-se a seguinte proposi¢do sobre a influéncia do
ambiente da loja nas decisbes do consumidor:

Proposicdo 4: PromocgOes de curtissima duracdo no interior da loja podem ter
influéncia na tomada de decisdo do consumidor de baixa renda, por vezes para

compras néo planejadas.
Pagamento e trajeto entre loja e residéncia

Assim como nos resultados de estudos anteriores (Grossi, Motta & Hor-
Meyll, 2008; Parente, Barki & Kato, 2005), os informantes relataram ir
caminhando para o supermercado. A proximidade dos supermercados mais
visitados em relagdo a suas residéncias ou locais de trabalho favorece essa
possibilidade de ir a pé.

Proposicdo 5: Uma das dificuldades encontradas pelo consumidor de baixa renda
apoOs suas compras é transporta-las para sua residéncia. Por vezes, exigem-se

gastos significativos para resolver esse problema.

Além dos beneficios decorrentes da alta fregliéncia de visitas aos
supermercados (citados no item 4.2), essa op¢do também ajuda o consumidor de
baixa renda a economizar nos gastos com transportes. Ao fazer compras muitas
vezes por semana este consumidor pode levar as mercadorias caminhando, sem
precisar contratar um frete.

Ainda que, em geral, a mulher seja a responsavel por fazer as compras de
alimentos para o lar (os achados deste trabalho corroboram os resultados de
Barreto & Bochi, 2002), a questdo da restricdo de renda leva a dona de casa a
utilizar mais de uma forma de pagamento. O amplo acesso aos bancos e o crédito
facilitado possibilitam que em uma residéncia tenham-se diversos cartbes de
créditos. Elaborou-se assim a proposi¢éo:

Proposicdo 6: Para pagar pelas compras de alimentos, o consumidor de baixa
renda utiliza cartbes de crédito e cartes de débito. Eventualmente, recorre a

meios de pagamentos cedidos por amigos e parentes.
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Estratégias de mitigacao de risco

O consumidor de baixa renda ndo tem como reparar escolhas erradas feitas
durante as compras de alimentos. Mesmo quando a escolha realizada ndo agrada,
ele precisa consumir o produto até o fim. Uma das entrevistadas verbalizou esta
situacdo, corroborando com os achados de Grossi, Motta e Hor-Meyll (2008). As
proposi¢des 7 e 8 destacam risco de perda de tempo e risco fisco, respectivamente.
A proposicdo 9 pode ser considerada uma estratégia de mitigacdo de risco
financeiro.

Proposicdo 7: A variedade, com muitas marcas de atributos semelhantes, pode

dificultar a escolha dos alimentos por consumidores de baixa renda.

Proposic¢édo 8: Para o consumidor de baixa renda, a data de validade pode n&o ser
importante na compra de alimentos, exceto nos casos de leite, comida congelada e

nas compras de “promogdes relampago”.

Proposi¢do 9: O consumidor de baixa renda parece preferir itens que possam
adquiridos em embalagens individuais, principalmente aqueles que representam

gastos relevantes, como carne e derivados do leite.

5.2.
Implicacbes gerenciais

Para as empresas que atuam atendendo o segmento de baixa renda, no setor
varejista de alimentos, é fundamental conhecer o perfil desse consumidor e sua
dindmica de compra no interior da loja.

Durante a observacao, foi possivel perceber a importancia do preco. Para
algumas pessoas, parece imprescindivel certificar-se quanto custa o produto, antes
de colocé-lo no carrinho. Portanto, etiquetas indicando o preco de cada produto
devem estar bem visiveis nas gondolas, assim como diversos terminais de
consulta de precos devem ser disponibilizados no interior da loja.

Uma iniciativa que facilita a comparacdo de precos entre produtos de
embalagens de tamanho diferente é destacar precos por quilo ou por litro. Essa €
uma pratica comum em algumas redes de supermercados nos Estados Unidos, que
comeca a ser aplicada no Brasil por algumas redes. Uma das lojas visitadas
apresentava o preco unitario, mas, aparentemente, seus clientes ainda ndo haviam

se adaptado a essa informagdo. Em algumas ocasides, consumidores foram
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observados fazendo contas em frente as géndolas, usando seus telefones celulares
ou calculadoras portateis.

Os encartes promocionais sdo importante fonte de informacgdes para 0s
consumidores das camadas populares. Observou-se casos em que pessoas
consultaram o encarte inteiro na entrada da loja, antes de comecar a fazer suas
compras. Em outras situagdes, o encarte foi consultado diante das gondolas, para
auxiliar na decisdo de compra. Parece importante avaliar o tamanho, numero de
paginas e numero de itens anunciados no encarte promocional. Em alguns casos,
anunciar diversas marcas da mesma categoria pode exigir do cliente alto esforco
cognitivo. Por outro lado, como a fartura € valorizada em relacdo a comida,
anunciar grande variedade de itens promocionais pode gerar percepcao positiva
por parte do consumidor de baixa renda.

A maior parte da populacdo de menor renda ndo tem veiculo proprio para
transportar as compras até sua residéncia. Os varejistas devem viabilizar
alternativas para essa situacdo. Em nenhuma das lojas visitadas havia sinalizacéo
informando se a empresa disponibilizava servi¢os de entrega, relevante naquele
contexto social. Deve-se avaliar a oferta desse servico para grandes compras,
ainda que seja cobrada uma taxa por isso. O consumidor aumentar sua disposicao
para fazer compras mais volumosas, caso saiba que serdo entregues com
seguranca em sua casa. Além de oferecer mais valor ao seu cliente, o servico de
entrega pode combater outros canais que se beneficiam da proximidade das casas
dos consumidores e iniciativas de canais remotos de venda (internet, pedidos via
telefone e venda de cestas de alimentacdo pré-configuradas).

O varejista pode avaliar a comercializagdo de carrinhos de compras
dobréaveis e incentivar seu uso. Essas iniciativas podem elevar o ticket médio do
cliente sem aumentar seu gasto com transporte. Nas quatro lojas visitadas havia
clientes com esses carrinhos dobraveis.

As recomendagdes para o0s produtores de alimentos destinados a
comercializacdo em mercados populares estdo relacionadas, principalmente, as
embalagens. Para algumas categorias, a data de expiragdo é detalhe relevante para
esse segmento. Essa marcacao deve ser impressa de forma que fique bem visivel e

seja de facil compreenséo.
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A indivisibilidade das embalagens aumenta o risco financeiro que o
consumidor assume para comprar o0 produto. Embalagens individuais ddo ao
comprador a alternativa de escolher quantidades compativeis com suas
necessidades e orcamento. Além da renda, o tamanho da familia e a ocasido de
preparo podem influenciar no tamanho da porc¢édo adquirida.

Embalagens transparentes garantem ao comprador a possibilidade de avaliar
0 produto visualmente, sem necessidade de destrui-las. Além de degustacGes no
ponto de venda, modificacdes nas embalagens podem evitar sua violagdo ainda

nas gondolas.

5.3.
Sugestdes para estudos futuros

Ainda had um longo caminho a ser percorrido pelos estudiosos de
comportamento do consumidor para entender melhor peculiaridades do mercado
de baixa renda. Um dos grandes desafios para ampliar o conhecimento desse
segmento parece ser a realizacdo de estudos de natureza quantitativa, que
permitam resultados mais conclusivos. O baixo nivel de escolaridade e
decorrentes dificuldades de compreensdo e raciocinio abstrato sdo fatores que
impactam a aplicacdo de surveys a essa populacdo (Casotti, Suarez & Deliza,
2009; Rocha & Silva, 2009). Uma alternativa seria a avaliagdo de uma amostra
relevante de cupons fiscais de compras, em supermercados localizados em regides
de baixa renda. A consulta as notas fiscais de compra pode levar a caracterizacao
do consumidor a partir de seu padrdo de consumo. Com esse método, pode-se, por
exemplo, avaliar o percentual de marcas premium (A-Brands) adquiridas e o
percentual de itens com preco promocional (caso o abatimento esteja destacado na
nota). Pode-se, também, avaliar possivel variacdo no padrdo de opc¢des de marcas
de acordo com o tamanho da cesta de compras: a propor¢édo de itens promocionais
em visitas eventuais é similar a de compras mensais?

Outro possivel beneficio decorrente da analise de cupons fiscais € o
agrupamento de categorias de produtos, de acordo com preco e marca dos itens
adquiridos, em relacdo a outras opgdes disponiveis. Um estudo neste formato
poderia indicar em quais categorias o preco promocional é determinante na

compra e em quais a marca exerce maior influéncia.
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Futuros estudos sobre compras de alimentos pela populacdo de baixa renda
devem levar em conta alguns substitutos aos supermercados, comuns nos estratos
de menor renda: o recebimento de cestas de alimentos dos empregadores ou
orgdos de assisténcia social e a compra em feiras subsidiadas pelo governo. Outra
modalidade, citada por uma das entrevistadas, foi a compra de uma “cesta de
alimentos” comercializada por um vizinho. A cesta ndo é personalizada e contém
desde arroz e feijdo a leite em pd. Da ultima vez que a entrevistada comprou a
cesta, pagou R$178. Entre as vantagens desse tipo de servigo, a consumidora
destacou a comodidade de receber as compras em casa e a possibilidade de dividir
0 pagamento em duas vezes sem juros. Ao comentar a questdo dos juros, parece
ter lembrado imediatamente que pagara as compras do supermercado usando o
cartdo de crédito e completou: “j& no cartdo, tem os juros do cartdo”.

Quanto ao método de coleta de dados, além da observacdo presencial,
futuros estudos poderdo utilizar videos para melhor avaliar os comportamentos
durante as compras. Os videos captados e analisados posteriormente poderéo
agregar informacdes que nédo foi possivel colher, durante as observacdes in loco
realizadas neste estudo.

No intuito de ampliar a visibilidade sobre o consumo de alimentos pela
populacdo de baixa renda, parece haver espaco para pesquisas exploratérias sobre
as etapas pés-aquisicdo, que busquem responder perguntas como: por quanto
tempo devera durar o alimento adquirido? Como serd seu preparo? Quem ira
consumi-lo? Onde ocorre o preparo? Onde ocorre o consumo? Como o

consumidor armazena os produtos?


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0913115/CA




