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RESUMO

Os consumidores de baixa renda representam um consumo elevado em nossa sociedade.
As pessoas que compdem essa classe social apresentam muito consumismo, muitas
vezes, desnecessarios. Acabam comprando produtos/servicos que ndo necessitam
apenas para se libertarem dos seus traumas, anseios e desejos, iSSO ocorre porque em
momentos anteriores essas pessoas foram privadas de realizar seus desejos devido as
crises financeiras, problemas familiares e de aceitacdo social. A resiliéncia esta ligada a
capacidade, a habilidade que cada pessoa tem de lidar e superar as adversidades e
transformar experiéncias nao tdo boas em aprendizado e oportunidade de mudanga, de
dar a volta por cima. Uma pessoa resiliente € capaz de enfrentar crises, traumas, perdas,
graves adversidades, transformacdes, desafios e muito mais, elaborando as situacdes e
recuperando-se diante delas. A pessoa resiliente além de suportar a pressdo ela ainda
aprende com suas dificuldades e desafios, usa da sua flexibilidade para se adaptar e sua
criatividade para encontrar solucBes alternativas. Essa pesquisa tem o proposito de
mostrar como o processo de resiliéncia pode aperfeicoar o0 modo de vida dessa camada

da sociedade.

Palavras-chave: Consumo. Baixa renda. Resiliéncia.



ABSTRACT

Low-income consumers represent a high consumption in our society. The people who
make up this social class have a lot of consumerism, which is often unnecessary. They
end up buying products / services that not only need to be free of their traumas, desires
and desires, this is because in previous times these people were deprived of fulfilling
their desires due to financial crises, family problems and social acceptance. Resilience is
linked to the ability, ability each person has to cope and overcome adversity, and to
transform not-so-good experiences in learning and opportunity to change, to turn
around. A resilient person is able to cope with crises, traumas, losses, serious
adversities, transformations, challenges and more, working out situations and recovering
from them. The resilient person in addition to withstanding the pressure she still learns
from her difficulties and challenges, uses her flexibility to adapt and her creativity to
find alternative solutions. This research aims to show how the process of resilience can

improve the way of life of this layer of society.

Keywords: Consumption. Low income. Resilience.
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1 INTRODUCAO

Diariamente nos deparamos com diversas situacoes de medo, ansiedade, frustragdes,
que requerem que sejamos fortes o suficiente para encara-las de frente e conseguir seguir a
vida sem impactos emocionais, para isso, muitos buscam ajuda na familia e amigos, passando

por tais momentos com sucesso e sem sequelas.

A resiliéncia é uma palavra que estd em evidéncia e tem seus significados em diversas
areas de estudos, de acordo com a literatura estudada pode-se dizer que € a capacidade de
voltar a ser o que era antes. “Os estudos sobre resiliéncia comecaram a ser estudados com
mais interesse a partir do final da década de 1970 pela psiquiatria e pela psicologia do
desenvolvimento e tinha como objetivo compreender a capacidade de superacdo diante de
situagbes adversas da vida. No Brasil, os estudos sobre a resiliéncia s&o mais recentes e
podem ser encontradas publicacBes a partir do final da década de 1990” (LOPES E
MARTINS, 2011, p. 37-38).

A resiliéncia tem diferentes aspectos desde a presenca de tragos de personalidade,
também podendo ser o desenvolvimento normal perante as condigcdes dificeis e 0
desenvolvimento da capacidade de adaptacdo com sucesso. Essa capacidade ¢ manifestada na
vida adulta gerando uma condicdo de resisténcia e equilibrio para enfrentar os riscos e 0s
fatores de protecdo (BRANDAO, 2009).

Muitos estudos sobre resiliéncia foram desenvolvidos principalmente na area da
psicologia como, por exemplo, o estudo de Ripar, Evangelista e Paula (2008),sobre
Resiliéncia e Género, como resultado concluiram que em alguns fatores como otimismo,
controle dos impulsos, as pessoas se assemelham e se diferenciam em outros como auto
eficacia e alcancar as pessoas.

Outro estudo sobre Resiliéncia e maus-tratos a crianca, de Junqueira e Deslandes
(2003), diz que resiliéncia apresenta polarizacbes em torno de certos eixos:
adaptacdo/superacdo, inato/adquirido, permanente/circunstancial, porém, ele apresenta uma
singularidade e a delicadeza das relagdes microssociais de promogdo em salde.

A resiliéncia tem muito a ver com acapacidade de adaptacdo, flexibilidade e
habilidade de manter-se estruturado perante as situacfes estressantes. Esta pesquisa
apresentara questionamentos para 0s consumidores e como eles conseguem lidar com a

pressao e ser capaz de superar mesmo as situages/conflitos mais dificeis. Mesmo quando é



11

desestruturada, a pessoa resiliente consegue se reorganizar e continuar buscando seus
objetivos.

Outro estudo proposto por Job (2000) analisou as causas mais frequentes de
sofrimento que afetavam os trabalhadores, concluiu-se que apesar das frustracdes, 0s mesmos
acabam por desenvolver fatores de protecdo resilientes, como a vontade de viver,
autodeterminacéo, significado para a vida dentre outros diversos fatores que lhe ajudam a
superar e viver bem apesar dos problemas diarios.

Entretanto nenhuma das abordagens contempla a relacdo da resiliéncia com o
comportamento consumidor de baixa renda. A discriminagdo social é um dos principais
problemas que afetam essa classe social.

De acordo com Cunha, Santos e Cerqueira (2012), os consumidores de baixa renda
além do baixo poder aquisitivo ainda enfrentam problemas como baixo grau de instrucdo
escolar e dificuldades na pronuncia, 0 que muitas vezes causam situacdes de preconceito e
discriminacdo, além disso o fato de ndo ter condi¢es de adquirir um bem tdo desejado, ou
passar por situacdes desconfortantes podem gerar frustracGes no individuo e ira depender da
sua capacidade de resiliéncia para superar 0s traumas.

Inseridos nesse contexto, o objetivo deste trabalho é entender como as caracteristicas
de resiliéncia do consumidor brasileiro de baixa renda podem contribuir para a realizacdo de
futuras compras e analisar o0 comportamento dos consumidores no momento que passam por
situacOes que causam traumas, frustracdes e sua capacidade de resiliéncia depois do evento.

De acordo com Sheror e Minello (2017) grande parte dos estudos sobre resiliéncia
trazem apenas resultados positivos sobre a capacidade de resiliéncia, porém algumas vezes as
pessoas podem apresentar resultados negativos, podendo ndo desenvolver fatores resilientes
para lidar com os problemas ou levar algum tempo para se recuperar.

A principal contribuicdo desta pesquisa é entender o comportamento dos
consumidores de baixa renda em relagdo ao consumo e sua capacidade de se recuperar apos
um evento que lhe cause transtorno. Essa pesquisa também podera servir de embasamento
tedrico para a realizacdo de outros trabalhos que estejam relacionados ao consumo da
populagéo de baixa renda.

A pergunta central deste trabalho sera realizar uma analise sobre as caracteristicas do
consumidor brasileiro de baixa renda em relacdo aos conceitos da resiliéncia do individuo e

identificar como a resiliéncia pode fazer parte do cotidiano dessa camada social. Com essas
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informagdes serd desenvolvida uma pesquisa de acordo com o que foi observado neste

publico-alvo entrevistado.

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

2.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Como as caracteristicas e experiéncias dos consumidores brasileiros de baixa renda

podem gerar fatores resilientes e influenciara realizacdo de futuras compras?

2.2 OBJETIVOS
2.2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar as caracteristicas do consumidor brasileiro de baixa renda em relagdo aos
conceitos da resiliéncia do individuo e identificar como a resiliéncia pode fazer parte do

cotidiano dessa camada social.

2.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conceituar resiliéncia do individuo no ambiente de consumo;

e Investigar o perfil do consumidor resiliente;

e Examinar o comportamento do consumidor diante de situacdes que causem
transtornos ao consumidor;

e Analisar os consumidores de baixa renda e sua propenséo a resiliéncia,;

e Compreender como 0s aspectos da resiliéncia podem ajudar para evitar o consumismo

exagerado da classe de baixa renda.
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3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 RESILIENCIA

O conceito de resiliéncia estd presente principalmente no campo da psicologia, se
expandindo para outras ciéncias. Seu conceito tem origens diversas do latim “resiliens”,
significa voltar para tras, do inglés “resilience ”, elasticidade, capacidade de recuperacéo, na
fisica, significando a propriedade de um corpo de recuperar sua forma original apos sofrer
choque ou deformacdo (SORDI, MANFRO E HAUC, 2011). Portanto, a resiliéncia é vista
como um dos fatores que protege os individuos da vulnerabilidade social, familiar e demais
que venham a surgir no decorrer da vida (PINHEIRO, 2004; MUNIST; SANTOS;
KOTLIARENCO; OJEDA; INFANTE; GROTBERG, 1998).

Os problemas sociais se rebelam todos os dias das mais variadas formas e lugares na
familia, na escola, no trabalho e para reconhecermos tal fendbmeno da capacidade de
recuperacdo do individuo tomamos como ponto de partida a variedade de respostas que se
manifestam diante de variadas situacOes e experiéncias, por exemplo, algumas pessoas sofrem
muito ao se deparar com algum estresse e outras conseguem passar por uma situagao similar
com sucesso sem sequelas, a segunda situacdo representa uma conduta resiliente, ent&o
atribuimos a qualidade de resiliéncia a individuos que passam por situacGes de estresse e
adversidades e mesmo assim sdo capazes de retomar a vida normal (JOB, 2000; LUTHAR,
2003).

A superacdo dos eventos que causam transtornos ao individuo é uma das principais
motivacOes dos estudos realizados no campo da psicologia. Alguns trazem contribuicdes

importantes para o entendimento desse fenémeno.

O estudo de Ripar, Evangelista e Paula (2008), que procurou verificar se ha um perfil
mais caracteristico de resiliéncia de acordo com o género feminino ou masculino, 0s
resultados constataram que em alguns aspectos da resiliéncia independe de género, mas em
outros € possivel que as pessoas criem suas estratégias de acordo com o género. Ainda foi
observado que a resiliéncia ndo € um atributo fixo ela muda de acordo com o momento, a
depender dos fatores de riscos e protecdo, os fatores de riscos tendem a influenciar mais

quando estes sdo maiores que os fatores de protegao.

Outro estudo desenvolvido por Poletto e Koller (2008), tem como tema os Contextos
Ecoldgicos: promotores de resiliéncia, fatores de risco e de prote¢cdo. Os contextos ecologicos
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abordados no artigo sdo: a familia, a instituicdo e a escola. Esses contextos sdo vistos como
fatores que sdo promotores ou influenciadores da resiliéncia e podem configurar o risco ou

protecéo.

Com os estudos que foram realizados, verificou-se que independe dos microssistemas
que as pessoas vivem, o seu desenvolvimento psicologico saudavel depende principalmente
das interagdes e conclusfes baseadas por Bonfenbrenner (1996). E tais interagOes, precisam
ser marcadas por sentimentos afetivos positivos, possibilitando a capacidade de resiliéncia nas
pessoas, favorecendo para que se tenha uma melhor qualidade de vida.

O estudo da tese de Job (2000), com o tema: Os Sentidos do Trabalho e a Importéancia
da Resiliéncia nas OrganizacOes, analisou as causas mais frequentes de sofrimento que
afetavam os trabalhadores de uma determinada empresa e os mecanismos ou fatores de
suportes, capazes de lhes manterem dignos e com o pensamento de auto realizacdo, apesar,

das frustracOes sofridas.

Muitos estudos realizados na area da salde e psicologia focam na capacidade das
criancas se desenvolverem de forma saudavel, sem grandes transtornos mesmo tendo passado
por circunstancias adversas, por isso, da mesma maneira foi introduzido o conceito de
resiliéncia para tentar entender o comportamento dos trabalhadores, os resultados indicam que
0s principais problemas encontrados séo em parte de cunho pessoal, ou seja, incapacidade de
aceitar suas falhas, vergonha do sentimento de inutilidade e ainda atritos entre os pares e

medo de perder o emprego.

Por isso, 0s mesmos acabam por desenvolver fatores de protecao resilientes, entre eles,
estd a vontade de viver, autodeterminacdo, significado para a vida dentre outros diversos

fatores que lhe ajudam a superar e viver bem apesar dos transtornos diarios.

O estudo desenvolvido por Ann S. Masten (2001), da Universityof Minnesota, Twin
Cities Campus, com o tema: Resilience Processes in Development (Processos de Resiliéncia
no Desenvolvimento), discute implicagdes emodelos de resiliéncia através de pesquisas € visa
compreender 0s processos que sao responsaveis pelos bons resultados da capacidade de
desenvolvimento e superacdo das criancas, para isso foi necessario estudar criangas que
tenham passado por amegas e interferéncias no seu desenvolvimento. A conclusdo encontrada
pelo estudo foi surpreendente e diz que a resiliéncia € um fendmeno comum e surge dos

sistemas de adaptacgéo dos seres humanos.
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3.2 INFLUENCIAS DE CONSUMO

Segundo Silva (2015), o consumo faz parte do nosso cotidiano, pois ao nascermos ja
somos considerados consumidores, na verdade, ao sermos gerados, somos criados para
consumir e isso causa danos imensos ao meio ambiente. O consumismo exagerado gera danos
maiores do que podemos imaginar para nosso planeta, somos impulsionados por novas
tecnologias, modismos e facilmente influenciados por comerciais que circulam na tv, internet
e na maioria das vezes atraves de grupos sociais.

Os grupos aos quais pertencemos sao um dos maiores influenciadores, no modo de se
vestir, comer, lugares que frenquentamos, enfim, se tornam influenciadores de consumo e até
mesmo nas atitudes. Um estudo realizado por Barros (2007, como citado em Chavel e Mattos,
2008, p.6), revelou que as pessoas que frequentam alguma religido, de orientacdo protestante
sdo mais propensas a desenvolver uma gestdo racionaldos seus recursos.

O vestuario € um dos requisitos mais valorizado: atraves dele podem esconder sua
condicdo de pobres, principalmente os mais jovens. Para os mais velhos, o item é priorizado
apenas para os filhos. A alimentacdo e a ética da fartura tém papel relevante e, ao contrario do
vestuario, atuam como principal meio de afirmacdo da identidade de pobre, servindo para
distingui-los dos que passam necessidades.

Entdo, o consumidor é bastante complexo, capaz de se adaptar e também pode ser
influenciado por pessoas e fatos que acontecam na sua vida. O comportamento do consumidor
€ um processo continuo e ndo acontece apenas no momento em que se entrega o dinheiro ou
cartdo em troca de algum produto ou servico, 0 processo de consumo é mais abrangente e
ocorre antes, durante e depois da compra (SOLOMON, 2002).

Segundo Laran e Espinoza (2004), a experiécia é outro fator que pode influenciar na
decisdo de compra. Analisando a satisfacdo como antecedente de lealdade, refletem que a
questdo do consumidor decidir repetir a compra e/ou tornar-se leal ainda foi pouco estudada
pela literatura do marketing e dentre as motivacdes que geram a lealdade esta o julgamento
em relacdo as suas experiéncias de consumo que influenciam suas atitudes e acGes futuras.

A satisfagdo em adquirir um determinado produto ou usar um servi¢co € um dos fatores
gue nos motivam a voltar a consumir. Para Solomon (1999),fazemos um julgamento durante
e/ou depois do consumo, 0 que proporciona um sentimento ou relacdo de expectativa. A
satisfagdo é um estado psicologico resultante do processo de compra e consumo” (LARAN;
ESPINOZA, 2004).
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3.3 CONSUMIDORES DE BAIXA RENDA

O Brasil é um pais cheio de desigualdades sociais, a riqueza estd concentrada nas
méaos de poucos, enquantos muitos sobrevivem com salarios mininos ou até mesmo na
miséria. De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), metade dos
brasileiros tem renda menor que um sal&rio minimo. O estudo feito pela Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios Continua (Pnad Continua), em 2016, mostra o rendimento médio dos 50% que recebiam
0s piores salarios ficou em apenas R$ 747,00, abaixo dos R$ 880,00 estipulados como salario minimo
naquele ano.

A populacéo de baixa renda apesar do baixo poder aquisitivo chega a ter uma participacéo de
20% na economia do pais podendo ser ainda mais expressivo a depender do tipo de bem de consumo,
como por exemplo: 47% do consumo de gas de cozinha no pais, 33% dos alimentos e 30%
dos remédios e dos eletrodomésticos. As necessidades desses consumidores ainda ndo sao
bem entendidas pelo mercado, sdo necessidades peculiares que requerem estudos para
alcanca-los com sucesso (PARENTE; BARKI, 2005).

Embora o consumo e o proprio ato de ir as compras sejam considerados como
momentos de lazer, que ocasionam prazer, poder e satisfagdo, tais sentimentos sao
confrontados com a frustragdo decorrente da limitacdo financeira, que impede a compra de
produtos desejados. Entretanto, deve-se atentar que, embora tenham restrigdes financeiras
semelhantes, consumidores de baixa renda ndo sdo um grupo homogéneo, pois alguns estudos
de segmentacédo identificaram diferencas significativas nessa camada da populacéo.

Cada publico tem suas particularidades é importante que as organizacgdes identifiquem
as culturas e as subculturas para que as organizagdes possam oferecer produtos e servicos de
qualidade adequados ao estilo de vida desse publico (SILVA, NETO, 2018)

O desejo e a possibilidade de possuir determinados bens como: TV’s, automaveis e eletrnicos,
que antes eram consumidos apenas pelos que tinham classe social e renda mais alta, esta cada vez mais
comum e isso ndo € mais um determinante para discriminar grupos sociais. (CHAUVEL, MATTOS
2007).

Os estudos realizados por Matosso (2005), revelam que os problemas financeiros dos pobres néo
sdo causados pelo consumismo ou consumo compensatorio, mas sim, por eventos inesperados, tais como,
gravidez, morte de um parente, entre outros, na maioria das vezes escolherem ndo pagar ou pedir

emprestado, sao as estratégias mais utilizadas.
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E inegavel que os brasileiros da baixa renda do Século XXI vivem em um padrdo de consumo
muito melhor do que o de anos atrés, isso se deve a queda relativa de precos e ampliacdo de ofertas de
créditos. A familia ainda é considerada a base de tudo, juntos ajudando um ao outro formam relacbes
harmoniosas de ajuda mUdtua e se sentem mais capazes de alcancar seus objetivos e o sucesso almejado
(AGUIAR, TORRES E MEIRELLES, 2015).

Fustaino e Yamamoto (2009) investigaram fatores que contribuem para o aumento das
dividas dos consumidores de baixa renda, descobrindo que, quando ocorre aumento da renda,
o consumidor fica mais vulneravel ao consumo e ao aumento do endividamento, ao invés de
ter mais conforto financeiro. Além disso, o consumo de itens que oferecem emocgdo e
felicidade é responsavel por novas dividas, parecendo que o crédito é fator que contribui para
0 vicio de consumir.

A discriminacdo contra consumidores de baixa renda ainda é um grande problema em nossa
sociedade, o estudo realizado por Paula Oliveira do Espirito Santo e Marcos Wilcox Hemais (2017),
discute sobre esse fato, de acordo com dados da Secretaria de Assuntos Estratégicos (2012), o Brasil
possui 80% da sua populacdo distribuidas entre as classes C, D e Esomam aproximadamente 160
milhGes de brasileiros, a classe C chega a possuir um poder de compra de 1,03 trilhGes de reais.

Segundo Santo e Hemais (2017), na literatura pouco se fala em discriminac&o por renda, o foco é
mais na discriminagdo por raca, etnia, género e cor. O fato € que muitas pessoas ainda séo discriminadas
nos ambientes varejistas, até mesmo pelo modo de se vestir, uma pessoa vestida com roupa mais formal é
mais rapidamente atendida do que aquela que estd mal vestida, além disso, a simpatia, rapidez e atencao
dos vendedores podem variar de acordo com a vestimenta da pessoa. Esses atos geram consequéncias
negativas para ambas as partes, os consumidores podem reclamar formalmente, fazer a propaganda boca
a boca negativa que acaba prejudicando a imagem da empresa. Outras pessoas que reagem no momento
que acontece a discriminagdo apresentam um afastamento psicologico do problema, acabam assim
minimizando assim o ocorrido.

Para Barki (2005), o consumo é uma forma de sentir-se parte integrante da sociedade e
cada classe social apresenta caracteristicas e habitos de compra particulares, determinados
pelos seus valores, crencas e pela propria posicdo social. Esse mesmo autor relaciona alguns
comportamentos apresentados pelo consumidor de baixa renda brasileiro, caracterizados por
fatores socioecondmicos e culturais.

Os consumidores de baixa renda tém baixa autoestima e se sentem inferiorizados,
percebem que sdao considerados como cidaddos de “segunda classe”. Uma diferenca de

comportamento entre 0 segmento de baixa renda e o de alta renda estd no sentimento de
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exclusivo x inclusivo. Enquanto a classe alta gosta de produtos feitos sob medida, que
oferecam uma imagem de exclusividade para que o individuo se sinta Gnico, o consumidor de
baixa renda busca produtos que oferecam a ideia de inclusdo, de um sentimento de
pertencimento (BARKI, 2005).

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo foi elaborado inicialmente através de um levantamento da literatura
disponivel referente ao tema pesquisado, a fim de confirmar os objetivos propostos relevantes
a sustentacdo do tema sugerido. O segundo passo foi a realizacdo da pesquisa em campo com

pessoas selecionadas de acordo com o critério que sera exposto mais adiante.

O tipo de amostragem utilizado no trabalho foi a ndo probabilistica, com esse tipo de
amostra é possivel usar métodos subjetivos como a experiéncia, conveniéncia, etc., para
selecionar os elementos da amostra (JOSEPH F. HAIR JR. et al, 2005).

Para selecionar os entrevistados foi utilizado apenas o critério de baixa-renda, 0s

entrevistados (optou-se por entrevistar pessoas que declarassem renda até 1 salario minimo).

Por adotar uma pesquisa de cunho qualitativo de acordo com Hair Jr., Barry Babin,
Arthur H. Money e Samouel (2005), os dados qualitativos sdo obtidos através de uma
narrativa e sdo usados para descrever o comportamento humano ou fendmenos

administrativos.

Este artigo tomou como sujeitos da pesquisa sete mulheres e um homem, sendo sete

residentes na cidade de Brejo da Madre de Deus/PE e um na cidade de Bonito/PE.

O tamanho do corpo da pesquisa foi baseado no dificil acesso as pessoas que
geralmente tém uma vida conturbada com os compromissos do trabalho e familiar e o pouco

tempo para realizar as entrevistas e analisa-las.

Dando continuidade na fase da pesquisa, foi elaborado um instrumento de coleta de
dados. Baseado na literatura, foi proposto um roteiro de entrevista com 11(onze) perguntas

abertas.

O roteiro foi semiestruturado e as perguntas foram iguais para todos os entrevistados,

mediante a dinamica das respostas podendo haver perguntas incrementais.
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As perguntas elaboradas como roteiro podem ser conferidas na Figura 1 que serd

apresentada a seguir. Todos os entrevistados ficaram bem & vontade para responder aos

questionamentos que foram langados, desta forma, foram realizados alguns comparativos

entre as respostas dos entrevistados.

Contexto Investigado

Perguntas Elaboradas

Resiliéncia Humana

O conceito de resiliéncia de forma geral significa voltar para tras,

elasticidade, capacidade de recuperacdo; na fisica, significando a

propriedade de um corpo de recuperar sua forma original ap6s sofrer
choque ou deformacéo (SORDI, MANFRO E HAUC, 2011)

1- Como o conceito de resiliéncia esta relacionado a sua vida?
2-  Como foi sua infancia em relagdo a ter traumas nao
superados?
3-  Fale sobre seu cotidiano: passa por transtornos frequentes no
trabalho ou na familia diariamente?
4-  Qual a sua motivagéo para superar os traumas e medos?
O consumismo 5- Como o ato de consumir muito afeta a sua vida?
6- Como se sente quando quer comprar algo e ndo tem recursos
suficientes?
7- Como os grupos sociais (familia, amigos, colegas de
trabalho, igreja) influenciam suas decisdes de consumo?
Relevancias no momento da compra 8- O que faz vocé voltar a um estabelecimento?
9- Por qual motivo vocé desistiria de realizar uma compra?
10- Ja sofreu algum tipo de discriminagdo no momento da
compra/ servico?
11- Qual seria a sua reacdo apds sair do estabelecimento onde

tenha passado por algum transtorno?

Quadro 1: Perguntas das entrevistas
Fonte: Elaborado pela autora.

No terceiro passo, as entrevistas passaram por uma interpretacdo baseada nas 5 fases

demonstradas por Mattos (2005), ou seja, trata-se de uma estrutura de acbes que, em

sequéncia, prepara, suporta e ajusta o trabalho substantivo, que é a interpretacdo: as fases

realizadas durante a analise foram:

Fase 1- Recuperacdo: esse foi o0 momento de recuperar de forma mais ampla o que foi

gravado e transcrever, fazendo as anotagGes necessarias do momento da entrevista;
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Fase 2- Anélise do significado pragmatico da conversacdo: essa analise do texto é
feita basicamente em duas etapas, a primeira, observa-se como se desenrolou o didlogo, ja
realizando anotagcOes ao lado do texto, buscando responder as seguintes perguntas: o que
aconteceu ali entre o entrevistador e o entrevistado ou o que foi acontecendo ao longo da
entrevista? Como foi se desenvolvendo o assunto? Quais foram os pontos altos e momentos
de auséncia do entrevistado? Na segunda parte da fase observou-se pergunta-resposta a

pergunta-resposta anotando questdes atentando para trés dimensoes:
A — Qual o significado nuclear da resposta, ou seja, 0 que de fato foi dito;

B — Quiais séo os significados incidentes que representam algo a mais que podem ser

extraidos da resposta; e
C- Quais sdo as suposicdes implicitas a respeito do contexto relevantes ao topico.

Fase 3- Validacao: essa fase é destinada a firmar ou infirmar o fato ou ponto de inicio
da andlise, ndo visa as elaboragdes do pesquisador sobre ele. Pelo menos o significado nuclear
da resposta a cada pergunta, tal como entendido pelo pesquisador, deve ser validado pelo

préprio entrevistado em seu aspecto semantico (MATTOS, 2005).

Fase 4- Montagem e consolidacdo das falas nessa fase, analise de conjuntos, criando
uma “matriz de consolidagdo”. E preciso promover uma visualizagio de conjunto para as
observacBes colhidas na fase anterior, porque € importante aproximar relatos, opinides e

atitudes dos entrevistados.

Fase 5- Anélise de conjuntos nesta fase foi possivel para a visualizacdo dos fatos e

evidéncias relativos a cada entrevistada, a cada pergunta e a cada entrevista.

O proximo passo apos as 5 fases, foi a elaboragdo do texto descrevendo os resultados

que foram obtidos.
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Nesse topico serdo apresentados os resultados e as discursdes provenientes das

entrevistas realizadas com consumidores de baixa renda, e tem como objetivo responder a

pergunta central, compreender como as caracteristicas e experiéncias dos consumidores

brasileiros de baixa renda podem contribuir para a realizacdo de futuras compras; para isso

foram criados trés tdpicos para desenvolvimento da analise de dados. O primeiro buscou

refletir sobre a resiliéncia humana desde crianca até a fase adulta; o segundo busca

compreender o consumismo exagerado e suas consequéncias no cotidiano e o terceiro

pretendeu-se analisar as experiéncias e as perspectivas sobre compras.

Para fins da analise apresenta-se abaixo a figura 2 com o perfil e informacdes basicas

do perfil dos entrevistados para analise.

Nome Idade Renda ) ) ) )
o Escolaridade Cidade que reside Profisséo
Ficticio (Anos) mensal
Franciele 20 R$ 954,00 2° Grau Completo Brejo da Madre de Deus | Vendedora
Manuela 21 R$ 477,00 2° Grau Completo Brejo da Madre de Deus | Vendedora
M@ Estela 20 R$ 954,00 2° Grau Completo Brejo da Madre de Deus | Vendedora
o 3° Grau Completo ] .
Cassia 24 R$ 954,00 ) Brejo da Madre de Deus | Secretaria
(Economia)
3° Grau Completo ) .
Isabela 34 R$ 954,00 o . Brejo da Madre de Deus | Secretéaria
(Ciéncias Contéabeis)
) Estudante )
Carolina 28 R$ 500,00 ) Brejo da Madre de Deus | Estudante
(Economia)
. Estudante ]
Jair 30 R$ 500,00 . Brejo da Madre de Deus | Estudante
(Matemética)
Estudante ]
Inez 23 R$ 954,00 Bonito Vendedora

(Administragao)

Quadro 2: Dados dos entrevistados
Fonte: Elaborado pela autora.

5.1 RESILIENCIA NO DESENVOLVIMENTO DO SER HUMANO

A resiliéncia tem diferentes aspectos desde a presenca de tragos de personalidade,

também podendo ser o desenvolvimento normal perante as condi¢fes dificeis e o
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desenvolvimento da capacidade de adaptacdo com o sucesso. Essa capacidade é manifestada
na vida adulta gerando uma condicdo de resisténcia e equilibrio para enfrentar os riscos e 0s
fatores de protecdo (BRANDAO, 2009).Tal constatacdo ¢ uma realidade na vida de todos os
entrevistados.

A superacdo faz parte da vida de todos e as dificuldades do passado servem de pilares
para enfrentar os desafios do cotidiano.

Inez: No proprio cotidiano passamos por situagcdes que nos exigem ter a capacidade
de recuperacdo, como por exemplo, o fim de um relacionamento, uma demisséo,
problemas nas familias, mas temos que seguir em frente (informagao verbal).

Franciele: Eu acredito que por todas as coisas que ja aconteceram na minha vida,
por tudo que ja passei, consigo superar bem, sem sofrer grandes traumas
(informacéo verbal).

Conforme Poletto e Koller (2008), a capacidade de resiliéncia muitas vezes ird
depender dos contextos ecoldgicos da familia, da instituicdo e da escola, esses contextos sao
vistos como fatores que sao promotores ou influenciadores da resiliéncia e podem configurar
algum risco ou protecao.

Quando Manuela e Estela foram perguntadas sobre traumas e transtornos na infancia
revelaram passar por situacbes no ambito escolar que poderiam ter atrapalhado seu

desenvolvimento.

Manuela: Tive alguns traumas de infancia devido a minha cor, por eu ser negra e
acabei sofrendo bulling, mas com o tempo entendi que isso ndo poderia me abalar,
eu me aceitei do jeito que eu sou (informagdo verbal).

Estela: Tive alguns traumas na escola, sofri bulling pelo fato de ser gordinha, mas
atualmente isso ndo me afeta (informacéo verbal).

O ambiente familiar € um dos principais lugares onde as pessoas sao influenciadas a
desenvolver os fatores de protegao.

Cassia: A minha infancia foi tranquila e bem tradicional, mas a adolescéncia foi
mais perturbada pois aconteceu a separa¢do dos meus pais e isso me deixou muito
abalada, com algumas coisas que foram ditas me magoaram, mas hoje nos damos
bem (informacéo verbal).

Franciele: Os traumas que eu tive ja foram superados e relaciono muito essa
questdo a familia. O Gnico trauma que tive foi em relacdo a auséncia do meu pai,
mas ja foi superado. Acredito que meus problemas atuais ndo sdo provenientes de
traumas (informacéo verbal).

A resiliéncia é um fendmeno comum e surge dos sistemas de adaptacdo dos seres
humanos (MASTEN, 2001). O cotidiano é cheio de adversidades e necessita que tenhamos
capacidade de nos adaptar, aceitar e interagir com todos, no trabalho, na familia, nos grupos
de igreja, 0s transtornos muitas vezes sao inevitaveis.
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Estela: Passo alguns transtornos comuns na familia e no trabalho. Acredito que
sempre havera desavencas, pois cada um pensa de uma forma diferente. Na familia,
tenho muito atrito com minha mde, mas no final a gente sempre se resolve
(informacéo pessoal).

Isabela: Passo sim, é inevitavel, principalmente na familia com o marido em relagéo
a criacdo da minha filha (informacéo pessoal).

Inez: No dia a dia sempre acontece algo, lidar com clientes que sdo muitas vezes
exigentes. Sempre é complicado oferecer bons servicos em situacdes precarias. Na
familia sempre tem desentendimentos por ser um convivio com pessoas de
personalidade diferentes (informacéo pessoal).

Diante de tantos acontecimentos que causam transtornos surge a necessidade de
desenvolver fatores de protecdo resilientes, entre eles, estd a vontade de viver,
autodeterminacéo, significado para a vida dentre outros diversos fatores que lhe ajudam a

superar e viver bem apesar dos transtornos diarios (JOB,2003).

Jair: Evoluir, atingir meus objetivos e proporcionar uma vida melhor para nos (eu e
minha esposa) (informacédo pessoal).

Carolina: Minha maior motiva¢do é minha familia. Minha mée, sempre pensa na
sua filha antes de fazer qualquer coisa e luto para poder oferecer uma vida melhor
para ela e dessa forma, retribuir tudo o que ela ja fez por mim (informag&o pessoal).

Os demais entrevistados também apresentaram a mesma percep¢do sobre o que a
motiva a superacao dos transtornos, como foi percebido a partir do relato de Carolina, no qual
a familia € a principal motivacdo para que as pessoas possam passar pelas adversidades e

voltar com mais garra e determinacédo para viver uma vida melhor.

5.2 0 CONSUMISMO E SUAS CONSEQUENCIAS NO COTIDIANO

Segundo Nogami e Vieira (2012), a inclusdo da baixa renda no mercado de consumo
vem se intensificando no Brasil, com taxas de consumo crescente entre a populacdo de baixa
renda, em parte devido a estabilizacdo da conjuntura econémica ap6s a implantacdo do Plano
Real e também devido aos incentivos de distribuicdo de renda com base em programas
assistencialistas. Dessa forma, a aquisicdo de produtos antes inacessiveis, passou a fazer parte

do consumo das familias brasileiras com baixa renda.

Para Karsaklian (2011), o consumidor esta inserido em diferentes classes sociais. Ter
poder aquisitivo diferente implica em diferentes comportamentos de consumo e em diferentes

opcdes de compra, consequentemente, interfere nas suas decisdes de compra.
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Vivemos em uma sociedade criada para o consumo. O consumismo de forma
exagerada gera danos maiores do que podemos imaginar para nosso planeta, somos
impulsionados por novas tecnologias, modismos e facilmente influenciados por comerciais da
tv, internet e na maioria das vezes pelo grupo social no qual convivemos (SILVA, 2015).

Céassia: Eu consumo mais do que deveria, comprometo mais do que posso da minha

renda. Consumir proporciona uma satisfacdo enorme, realizar compras quando estou
triste € a melhor coisa do mundo (informacao pessoal).

Céssia ndo se preocupa com o fato de consumir de forma exagerada, pois esse é um
dos prazeres da sua vida, porém os demais entrevistados ndo se sentem confortaveis por
consumirem mais do que deveriam.

Isabela: Isso me afeta muito, eu fui uma crianca criada com limitagdes financeira,
meus pais sd tinham condicBes de fornecer o béasico. Quando a gente cresce e
comega a ganhar o préprio dinheiro surge uma vontade enorme de comprar tudo o
que deseja, que nem sempre € o que preciso (informagdo pessoal).

Manuela: Eu sou uma pessoa muito consumista, meu dinheiro s6 da para pagar
minhas contas, ndo fico com reservas caso eu precise em uma urgéncia (informagéo
pessoal).

Estela: O consumismo exagerado me atrapalha muito, pois eu fago muitos planos,
mas na hora H, nunca estou preparada para realizar, pois gasto antecipadamente
(informacéo pessoal).

O consumo de forma exagerada muitas vezes pode atrapalhar a vida das pessoas,
impossibilitando-os de desenvolver alguns projetos, todos os entrevistados se sentem
frustrados por muitas vezes consumirem mais do que deveriam, tendo que abrir méo de algo
gue realmente desejaria ou necessitaria no futuro.

Franciele: Eu me sinto muito triste, pois sei que na maioria das vezes eu poderia ter

economizado mais um pouco, e dessa forma eu teria o que eu desejo sem sacrificio
(informacéo pessoal).

Isabela: Horrivel... € muito ruim a pessoa querer ter e ndo poder, mas vocé aprende
a lidar com as prdprias limitacdes e aceita a viver com o que tem (informacéao
pessoal).

Os grupos sociais sdo grandes influenciadores no modo de se vestir, comer, lugares
que frenquentamos, enfim se tornam influenciadores de consumo e até mesmo nas atitudes
(Barros 2007 como citado em Chavel e Mattos, 2008, p.6). As entrevistadas: Manuela, Estela,
Carolina e Inez se sentem influenciadas pelos seus grupos, principalmente de trabalho e de

amizades.

Manuela: Principalmente quando tem algo que esta ha moda e minhas amigas estdo
usando, acabo sendo influenciada (informacéo pessoal).
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Estela: Nossa... fico sendo muito influenciada, principalmente pelas colegas de
trabalho, pelo fato de sermos todas mulheres. Sempre tem aquela colega que indica
0 que comprou e eu acabo gostando da dica e comprando também (informacao
pessoal).

Isabela, Cassia e Jair declaram ter sua opinido formada, dessa forma ndo se sentem

influenciados pelos grupos sociais.

Céssia: Nao me sinto influenciada pelos grupos, as vezes a minha mée tenta opinar,
mas eu realmente levo o que eu quero. Geralmente s6 peco a opinido depois que ja
tenho comprado (informacédo pessoal).

Jair: Tenho minhas opinides formadas e ndo me sinto influenciado pelos grupos
(informacéo pessoal).

Pessoas que frequentam algumareligido, de orientacdo protestante, sdo mais propensas

a desenvolver uma gestdo racionaldos seus recursos (Barros 2007, como citado em Chavel e

Mattos, 2008, p.6).

Franciele: Os grupos me influenciam muito, principalmente na igreja, 0 meu pastor
ensina muito a questdo do controle financeiro de ndo gastar o que nao tem. Ja estou
aprendendo a me organizar melhor, além disso, os lugares que frequento, mudaram

completamente depois que eu me converti (informacdo pessoal).

De modo geral, a maioria dos entrevistados apresentaram propensdao a serem

influenciados pelos seus grupos sociais.

5.3 EXPERIENCIAS E PERSPECTIVAS SOBRE COMPRAS

A satisfagdo em adquirir um determinado produto ou usar um servico é um dos fatores

que nos motivam a voltar a consumir. Fazemos um julgamento durante e/ou depois do

consumo, 0 que proporciona um sentimento ou relacdo de expectativa(Solomon 1999, citado

em Laran e Espinoza,2004). De modo geral os entrevistados veém como prioridade para que

seja gerada essa satisfacdo um bom atendimento.

Franciele: Acredito que é um conjunto de diversas variaveis, mas o que é crucial é
um bom atendimento e o preco baixo (informacdo pessoal).

Estela: A recepcdo, um bom atendimento do inicio até o final da compra, isso me
faz sentir realizada e ter prazer em voltar naquele lugar (informagéo pessoal).

Desta forma, 0s mesmos motivos sdo os que fazem os consumidores nao criarem lagos

de fidelidade com o estabelecimento. A satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes € resultado de

experiéncias agradaveis ou desagradaveis, com isso se obtém a recompensa ou punicédo, se por
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acaso acontecer a insatisfacdo as chances de compras subsequentes diminuem (LARAN E
ESPINOZA, 2004).

Estela: Primeiro se eu chegar em um lugar e ninguém vir me atender eu desisto
logo, gosto muito de receber atencdo (informacédo pessoal).

Inez: Pode ser atendimento normal que ndo ocorra a falta de atencdo nem piadinhas
(informacéo pessoal).

Franciele: Se eu estiver em algum lugar e for tratado com grosseria ou arrogéncia,
ou seja, um mal atendimento me faria desistir de imediato (informacdo pessoal).

A discriminagdo ainda é um obstaculo enfrentado pela sociedade. Os consumidores de
baixa renda que se apresentem em algum lugar mal vestido demorara mais algum tempo para
ser atendido em comparacdo a outra pessoas que esteja vestida formalmente (SANTO E
HEMAIS, 2017).

Alguns dos entrevistados, entre eles, Manuela, Jair, Inez e Céssia passaram por situacdes que

proporcionaram transtornos e descontentamento.

Franciele: Eu ja fui em lugares em que o vendedor ndo deu a minima atengdo para
mim. Eu que tive que ficar pedindo e achei isso muito desconfortavel, ndo sei se era
porque eu ndo estava bem vestida. Achei uma falta de educaclo (informacéo
pessoal).

Jair: J& passei por um evento que me causou transtorno, o fato de eu querer compra
no varejo fez com que eu ndo fosse bem atendido, como as pessoas que compram no
atacado na mesma loja (informac&o pessoal).

Inez: Eu ja& passei por uma situacdo constrangedora, estava vestida de forma
simples, um dia no shopping, ao entrar em uma loja perguntei o preco de um
produto e me informaram um preco elevado, depois eu retornei na loja e percebi que
0 preco informado era maior do que o valor que o produto custava (informacéo
pessoal).
Estela informou que sempre foi bem atendida nos lugares que frequentou, assim como
Isabela que prefere realizar suas compras na cidade onde mora para se sentir mais a vontade e
Carolina no momento da entrevista ndo se recordou de ter passado por algum evento

insatisfatorio no momento de alguma compra.

De acordo com Garbarino e Johnson (1999), alguns estudos perceberam que a
satisfacdo direciona as intengdes futuras dos clientes caracterizados como transacionais,
quando entdo a satisfacdo também é um dos fatores que determinam a confianga e o
comprometimento do cliente (LARAN E ESPINOZA, 2004).

Inez: Eu nunca mais voltaria a um lugar onde eu ndo fosse bem tratada, com certeza

a minha reacdo seria fazer uma propaganda boca a boca negativa, caso alguém
préximo de mim desejasse frequentar tal lugar. Todas as pessoas sdo dignas de um
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minimo de respeito e estamos pagando, entdo merecemos ter bons servigos a nossa
disposicdo. (Informacao pessoal).

Como percebido a partir do relato de Inez ao consumir o cliente espera ser bem
atendido e ter as suas expectativas superadas, para que assim possa criar uma relacdo de
lealdade, caso contrario acontece 0 surgimento de estresse, necessitando de uma
reestruturagéo.

Chauvel e Mattos (2008) identificaram que, no caso dos consumidores de baixa renda,
as escolhas do que sera consumido e, de forma geral, a gestdo do orgcamento, sdo baseadas na
escassez de recursos. O ato de fazer o orcamento é tarefa que toma muito tempo e exige
atencdo, principalmente desse grupo da populacdo, pois, além de pesquisar precos e priorizar
gastos, precisam organizar as compras de modo a utilizarem, da melhor maneira possivel, 0s
recursos que dispdem, evitando desperdicios. Na maioria das situac@es, 0os consumidores nao
procuram fazer calculos sobre o seu orgamento e endividamento, o que pode ocasionar alguns
traumas e angustias devido a realizacdo de compras sem planejamento.

Pode-se dizer que a area mais importante a ser desenvolvida dentro desse contexto
tomando com embasamento a resposta desses questionarios seria 0 autocontrole.
O autocontrole trabalha com as crencas que se refere a capacidade de administrar o emocional
de modo apropriado nos comportamentos em diferentes contextos da vida, particularmente o
comportamento de forma equilibrada em situacdes de fortes conflitos e situacdes de elevada
tensdo.

Uma segunda area importante da resiliéncia para nos ajudar, a autoconfianca. Quando
trabalnamos com a autoconfianga, interferimos em crencas que tratam diretamente da
conviccdo de ser confiante em concretizar seus propositos e ser eficaz nos projetos
idealizados.

A andlise do contexto nos ajuda a identificar no que é possivel poupar ou qual o
melhor investimento. Ter otimismo de ter uma vida financeira equilibrada nos ajuda a ter
maior confianga para alcancar o desejado. Ter sentido de vida, faz com que nosso dinheiro

seja aplicado naquilo que queremos ter como conquista.
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6 CONCLUSAO

Neste topico é apresentado a analise geral dos resultados obtidos pela entrevista
realizada com os consumidores de baixa renda.

Com bases nos resultados através da pesquisa foi possivel averiguar que o ser humano
é capaz de desenvolver a capacidade de resiliéncia superando os traumas e os medos que
surgem no seu cotidiano, assim como aqueles do passado e do presente, sejam nos ambientes
de estudo, no trabalho ou na familia. A resiliéncia ndo tem como objetivo apenas enfrentar as
adversidades que surgem ao longo da vida, mas também se beneficiar das experiéncias
(SHERER E MINELLO 2017).

Em relacdo aos critérios de consumo exagerado essa questdo afeta muito os
entrevistados que na maioria das vezes gastam mais do que tem, impossibilitando-as de
realizar uma viagem ou consumir algo e sua necessidade. Essa compulsdo por comprar em
exagero esta associada a um impulso, excessivo e descontrolado por causa do tédio ou em
busca de novas sensacdes e experiéncias (SHUSTER, DIAS, BATTISTELLA, 2016).

Ressalta-se ainda a influéncia dos grupos sociais no consumo, percebeu-se que esses
grupos ditam o que vocé vai usar, onde comprar, além da questdo financeira dos
consumidores protestantes apresentarem uma conduta mais honesta que condiz com
ensinamentos dos seus lideres.

Sobre as experiéncias e perspectivas sobre compras futuras. Foi possivel analisar que
antes de mais nada todo cliente deseja ter um bom atendimento, ser bem recepcionado, criar
lagos de confianca, sdo os fatores fundamentais para uma boa relacdo e uma recompra. De
acordo com Barros, Rocha, 2007 citado em Silva, Neto 20018 os consumidores escolhem as
lojas esta relacionada ao bom atendimento. Caso contréario a organizacdo perderd um cliente,
além disso, estara sujeita a um marketing negativo.

Por fim, conclui-se que os consumidores de baixa renda ao passarem por algum
estresse no momento da compra sentem dificuldade em superar esse trauma, isso fica claro,
quando todos revelam que ndo seriam capazes de voltar a um lugar onde tenha passado por
situagcBes constrangedoras. Porém, isso ndo quer dizer que estas pessoas ndo possuem
resiliéncia, mas sim que acontece uma readaptacdo de maneira que seja mantido o sistema em
funcionamento em fungdo dessa reestruturacdo. Essa adaptacdo contribuird para o
desenvolvimento saudavel do individuo e de suas relagdes (SORDI, MANFRO E HAUC,
2011).
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A resiliéncia é uma caracteristica fundamental para aqueles que buscam o
autodesenvolvimento. A pessoa resiliente é aquela que é capaz de preservar sua esséncia, se
adaptar e perseverar, mesmo perante as piores crises. Para ser assim, é preciso flexibilidade,
autoconhecimento, inteligéncia emocional e muita confianca. Alguns individuos ja nascem
com uma maior tendéncia a resiliéncia. Mas, por sorte, essa € uma caracteristica que pode ser

aprendida.
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