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RESUMO 
Este artigo buscou fornecer uma visão geral das teorias das necessidades que será discutida no 
contexto do consumismo, consumo e oportunidades para as empresas.  Serviram como base o 
desenvolvimento da teoria das necessidades hierárquicas de Abraham H. Maslow (incluindo as 
atualizações nos níveis da sua Pirâmide), estudando autores e suas visões sobre o tema com a 
intenção de identificar as necessidades dos consumidores. Sabe-se que as teorias das necessidades 
constituem parte importante do entendimento do comportamento humano, em particular no local de 
trabalho, e em procedimentos que envolvem comportamento do consumidor. Os autores forneceram 
uma visão geral das teorias de necessidades semeadas através da teoria motivacional, também com 
o objetivo de descobrir as diferenças (às vezes conhecidas como necessidades deficitárias) e, em 
seguida vinculá-las às estratégias empresariais, com um melhor entendimento do consumidor e 
melhor exploração do mercado. A metodologia utilizada foi de pesquisa acadêmica qualitativa 
exploratória, através de análise bibliográfica em fontes primárias, visando a coleta de dados em 
publicações direcionadas de autores diversos, teorizando sobre um mesmo assunto. Buscou-se 
fundamentar as hipóteses, observando que, embora as necessidades possuam graus de importância 
diferentes na estrutura desenvolvida por Maslow, nos anos 50, o homem possui necessidades vitais 
que, de acordo com a sua experiência familiar, seus grupos sociais e fase da vida, poderiam 
determinar prioridades diferentes. Com a realização dessa pesquisa foi possível compreender melhor 
o processo de tomada de decisão do consumidor, permitindo que os profissionais de marketing 
desenvolvam estratégias mais eficientes e eficazes para ajudarem os consumidores nos 
procedimentos de escolha, conduzindo a uma resolução que seria mutuamente benéfica. 
 
PALAVRAS-CHAVE: Maslow. Herzberg. Necessidades. Motivação. Ter. Ser. Uniformidade. 
Diversidade.  
 
ABSTRACT  
This article sought to provide an overview of the theories of needs that will be discussed in the context 
of consumerism, consumption and opportunities for companies.  They served as the basis for the 
development of Abraham H. Maslow's theory of hierarchical needs (including updates at the levels of 
his Pyramid), studying authors and their views on the subject with the intention of identifying the 
needs of consumers. It is known that theories of needs are an important part of the understanding of 
human behavior, particularly in the workplace, and in procedures involving consumer behavior. The 
authors provided an overview of the theories of needs sown through motivational theory, also with the 
aim of discovering differences (sometimes known as deficit needs) and then linking them to business 
strategies, with a better understanding of the consumer and better exploitation of the market. The 
methodology used was exploratory qualitative academic research, through bibliographic analysis in 
primary sources, aiming at data collection in directed publications of various authors, theorizing on the 
same subject. We sought to base the
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hypotheses, noting that, although the needs have different degrees of importance in the structure 
developed by Maslow, in the 1950s, man has vital needs that, according to his family experience, his 
social groups and phase of life, could determine different priorities. By conducting this research, it was 
possible to better understand the consumer's decision-making process, allowing marketers to develop 
more efficient and effective strategies to help consumers in the procedures of choice, leading to a 
resolution that would be mutually beneficial.  
 
KEYWORDS: Maslow. Herzberg. Need. Motivation. Having. Bein. Uniformity. Diversity. 

 
INTRODUÇÃO 

 
           A pirâmide de necessidades de Maslow, proposta em 1943, foi uma das ideias mais 

cognitivamente contagiosas nas ciências do comportamento. Antecipando visões evolutivas 

posteriores da motivação e cognição humanas, Maslow observou os motivos humanos como 

baseados em predisposições inatas e universais. Revisitou-se a ideia de uma hierarquia motivacional 

à luz dos desenvolvimentos teóricos na interface da biologia evolutiva, antropologia e psicologia. 

Depois de considerar os motivos em três níveis diferentes de análise, argumentou-se que vale a pena 

preservar a estrutura básica da pirâmide, mas que devem ser reforçadas com algumas extensões 

arquitetônicas. Ao adicionar um recurso de design contemporâneo, as conexões entre motivos 

fundamentais e ameaças e oportunidades situacionais imediatas devem ser destacadas. Ao 

incorporar um elemento clássico, essas conexões devem ser fortalecidas ancorando a hierarquia dos 

motivos humanos com mais firmeza no alicerce da moderna teoria da evolução. 

 
REFERENCIAL TEÓRICO 
Estrutura básica da hierarquia das necessidades de Maslow  
 

A hierarquia de necessidades de Maslow forneceu uma teoria da motivação de conteúdo. As 

teorias de conteúdo estudam os fatores dentro da pessoa ou coisas que motivam as pessoas 

(GIBSON, 1994). Seu modelo de hierarquia de necessidades identificou-se cinco necessidades 

humanas básicas e, em seguida, cinco categorias de necessidades foram construídas em ordem 

hierárquica de acordo com sua importância para a sobrevivência e seu poder de motivar as pessoas. 

São necessidades fisiológicas, de segurança, de amor, de estima e de autoestima e de realização. A 

ideia essencial da teoria de Maslow foi que as pessoas são motivadas a realizarem suas 

necessidades insatisfeitas; uma vez que uma determinada necessidade é relativamente satisfeita, a 

mesma não será mais motivada. Em vez disso, ativa-se a próxima necessidade de nível superior 

(MASLOW, 1954). Uma pessoa seria motivada por deficiência antes de atingir o nível de auto 

realização. Em 1943, Maslow publicou seu primeiro trabalho de conceituação, sendo seu trabalho 

principal, Motivação e Personalidade, a qual foi compartilhada em 1954; em 1970, publicou uma 

revisão de sua teoria original das necessidades. 
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Inspiração para a teoria da hierarquia de necessidades de Maslow 
 
      A teoria da hierarquia de necessidades de Maslow foi uma teoria simples e intuitiva. Seu 

modelo baseou-se em observações de auto atualização e análise de biografias de figuras conhecidas 

(HJELLE & ZIEGLER, 1976). Os seres humanos teorizados por Maslow teriam a tendência inata de 

buscarem a auto atualização (MASLOW, 1971). Observou-se que os seres humanos eram de 

natureza benigna. Eckerman (1968) generalizava e que a auto atualização para uma pessoa 

envolvesse fazer o melhor possível além de criatividade, engenhosidade. A auto atualização seria a 

pedra angular da Hierarquia de necessidades de Maslow. Realizar-se seria alcançar o pico do 

potencial de alguém. Maslow, através de seus estudos mudaram o trabalho dos psicólogos 

tradicionais de estudarem pessoas disfuncionais, doenças e o lado negativo do comportamento 

humano para estudos do lado positivo do ser humano e seus comportamentos. Seu foco foi entender 

pessoas que estão trabalhando para auto atualização, com a intenção de tentar aprender como elas 

pensavam e aprender o que as motiva. Seu modelo buscou mostrar como um homem maduro, 

pessoa feliz e saudável se comportava.  

 
Aplicação da teoria de Maslow  
     

A definição psicológica de uma necessidade foi definida como o que seria uma característica 

que estimularia um indivíduo a perseguir uma meta por meio de uma ação que também, forneceria 

um propósito, significado e direção para o comportamento do indivíduo. Como seres humanos, pode-

se solicitar explicitamente as necessidades de duas maneiras, psicológica ou objetivamente. No 

primeiro caso, percebeu-se a necessidade como uma necessidade objetiva insatisfeita e muitos 

estudiosos como Maslow (1954) e Alderfer (1972) investigaram a estrutura hierárquica das 

necessidades psicológicas. No segundo caso, uma necessidade objetiva seria vista como 

manifestação específica de uma meta a ser alcançada e seria abordada também por acadêmicos 

como Gough (1994) e Doyal (1991), conforme mostra a Figura 1: 

 
Figura 1 - Tipos básicos de necessidades humanas 

 
Fonte: Gough (1994) e Doyal (1991). 

 

John Locke (1632-1704) explorou o conceito de propriedade, tanto em termos de interesses e 

aspirações humanas quanto em bens materiais (citados por HORWITZ et al., 1990). Locke definiu 

que consideravam uma "coisa de pensamento consciente" composta do espiritual ou material de uma 

maneira "simples ou composta". 
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O ápice do desenvolvimento das teorias das necessidades ocorreu entre os anos 30. Nos 

anos 70, de fato, surgem trabalhos inovadores de Allport (1933), Maslow (1943, 1954), Lowry e 

Maslow (1979), Alderfer (1972), James (1890), Herzberg (1959) etc., que investigaram a motivação 

dos indivíduos nas organizações e foi por esse motivo a explanação da teoria motivacional. Maslow, 

em particular, desenvolveu seu modelo de necessidades de hierarquia de cinco estágios (ou níveis), 

que se tornou tão popular que, mesmo após sua morte em 1971, foi atribuído às versões de sete 

estágios e oito estágios do mesmo modelo, mas desenvolvido por outros (LOWRY, 1971). 

O resultado desse período de 40 anos levou a muitos modelos de necessidades novos ou 

modificados que foram aplicados também em outros campos, incluindo marketing, comportamento do 

consumidor (KOTLER E KELLER, 2006), recursos humanos (CULLEN, 2001), gerenciamento (KIEL, 

1999: HUITT, 2001), informação (NORWOOD, 1999), ensino e aprendizagem (ECCLES, 2002), 

atletas e esportes (Fortier et al., 2007) etc. Desde então, o interesse passou lentamente a ser 

investigado a exploração de teorias de necessidades ou a serem explicados como os indivíduos que 

definiram as necessidades e subsequentemente as transformaram em objetivos, comportamento e 

decisões. 

Ao longo do século passado, e especialmente nas últimas 4 a 6 décadas, também se 

verificou a evolução do consumidor e do mercado, passando de consumidores do produto 

massificado para produtos e serviços hiper personalizados. Também testemunharam a estratificação 

de ofertas de produtos de produtos horizontalmente para produtos verticalmente diferenciados, 

culminando no que foi atualmente denominado luxo inacessível (WARD E CHIARI, 2008). Nesse 

contexto, foram surpreendidos que acadêmicos, empresas e autoridades tenham focado sua atenção 

na compreensão, alavancando e regulando esse conhecimento (GOUGH, 1994). 

 
Teoria de Maslow nos negócios 
  

A teoria de Maslow (1954) foi originalmente aplicada como uma teoria geral da motivação 

psicológica. No entanto, a utilidade de seu modelo teórico foi adotada pelo teórico organizacional, 

McGregor (1960), que aplicou a teoria de Maslow no local de trabalho (BLACKLER & WILLIAMS, 

1971). E mais tarde, a teoria da “hierarquia de necessidades” foi adaptada e incorporada aplicações 

em muitas áreas de negócios (SHOURA & SINGH, 1998). 

No campo da gestão, revelou-se uma abordagem eficaz para entender as motivações. Tarefa 

extremamente difícil em uma organização que precisava motivar os funcionários de uma maneira que 

produzissem benefícios mútuos para ambos; os colaboradores e a organização. Um modelo 

motivacional eficaz poderia levar ao trabalho de um colaborador atingiria a satisfação e alcançaria os 

objetivos organizacionais (LYON, IVANCEVISh e DONNELLY, 1970). Maslow (1971: 185) declarou: 

“Se você está insatisfeito com seu trabalho, perdendo um dos importantes meios de auto 

cumprimento." Seria improvável que os colaboradores buscassem maiores gratificações até que suas 

necessidades de nível inferior sejam relativamente atendidas. Assim, seu modelo foi sendo 
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amplamente aceito eminência da administração (ROBERTS, 1982). A teoria da hierarquia de 

necessidades de Maslow pretendia ajudar os gerentes a se colocarem em locais de trabalho de 

forma mais sensível às necessidades específicas dos colaboradores. Maslow referiu-se a essa 

abordagem como a administração eupsíquica sobre os fundamentos de teoria da hierarquia de 

necessidades (MASLOW, 1965). Mills e Weatherbee (2005) apontaram que os teóricos e 

profissionais da administração deveriam lembrar-se de que a auto realização seria o estado desejado 

do bem-estar psicológico.  

 
Marketing 
 

A teoria da hierarquia de necessidades de Maslow causou um impacto influente no 

marketing. Sua teoria foi escrita em muitos livros didáticos de marketing como um princípio de 

compreensão das necessidades humanas (HUSTED, VARBLE & LOWRY, 1989; STANTON & 

FUTRELL, 1987; KOTLER, 1991). Seeley (1992) construiu um modelo econômico de comportamento 

do consumidor usando a hierarquia de necessidades de Maslow. Esse modelo foi projetado para 

rastrear os padrões de gastos dos consumidores como a ação satisfatória das suas necessidades 

progride. Maslow moldou a teoria e a prática da pesquisa de mercado e da pesquisa do consumidor 

associando à motivação do consumidor (PINCUS, 2004). Uma das principais compreensões da teoria 

de Maslow foi que as necessidades satisfeitas não motivam. Portanto, concentrou-se nas 

necessidades não atendidas, e a abordagem de segmentação baseada em necessidades abririam 

mais oportunidades em marketing e gestão. 

 
Teoria da motivação-higiene 
 

A Teoria da Motivação-Higiene, desenvolvida por Frederick Herzberg, tem sido usada como 

alternativa à Teoria de Maslow para estudarem a satisfação no trabalho. Conclui-se que a satisfação 

no trabalho e insatisfação devem ser separadas em dois intervalos diferentes e serão determinados 

por dois conjuntos diferentes de fatores que afetam a satisfação no trabalho (reconhecimento, 

realização, promoção e responsabilidade) e foram chamados de "fatores de motivação", e fatores 

encontrados no trabalho que afetavam a sua insatisfação (salário, companhia políticas, técnico 

competência, interpessoal relações e condições de trabalho) denominou-se “fatores de higiene” 

estavam relacionadas ao ambiente do trabalho (BRENNER, CARMACK e WEINSTEIN, 1971). 

 
Wilber 
 

A teoria de Ken Wilber mostrou-se muito semelhante à de Maslow. Ao contrário de uma 

tendência linear de subida dos níveis mais baixos aos mais altos, a teoria reconhece-se como uma 

subida e uma descida. A subida seria sobre chegar ao que são capazes, que Maslow denominara de 

auto atualização e descida seria sobre como usou-se a percepção e experiência adquirida como um 
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novo modo de vida. Se essa teoria fosse aplicada aos níveis de Maslow, encontrariam-se uma nova e 

interessante tendência à motivação por deficiência e abundância (ROWAN, 1999). 

Uma das ideias de Maslow foi que as motivações foram orientadas para a deficiência, 

tratando-se da satisfação das necessidades, mas que parte da motivação seria orientada à 

abundância. Rowan afirmou que os valores foram de dois tipos de deficiência ou abundância, que se 

levou a dois tipos de motivação. 

 
Porter 
 

Porter pretendeu operacionalizar o modelo de Maslow estabelecendo-se a “autonomia” como 

uma necessidade, ao contrário de Maslow, que considerava essa necessidade sob o autor buscando 

comprovar o conceito e comparando indivíduos à vários níveis no ambiente organizacional (GIBSON 

& TEASLEY, 1973). Porter usou um questionário para mensurar as categorias de necessidade 

(LYON, IVANCEVICH, & DONNELLY, 1971). Sugeriu-se que as necessidades poderiam ser 

classificadas como segurança, social, estima, autonomia e auto realização. As categorias sociais e 

de segurança de Porter eram semelhantes às de segurança e classificações de estima de Maslow. 

Suas descobertas foram confusas, com as únicas evidências aconselhando-se a preocupação com 

as maiores necessidades de Maslow  

 
Alderfer 
 

Alderfer desenvolveu uma hierarquia, a ERG - Existência (Existence); Relacionamento 

(Relatedness); Crescimento (Grow). Sua teoria modificara a de Maslow sugerindo-se uma revisão 

que consistiu em três hierarquias necessidades em vez das cinco originais (PORAT, 1977). A teoria 

do ERG também não organizara as necessidades de uma maneira hierarquia estritamente ordenada 

e incluiu-se satisfazer necessidades mais altas com desejos de nível inferior ou comportamento 

(GIBSON & TEASLEY, 1973). 

Alderfer testou a hierarquia de necessidades de Maslow contra a teoria ERG. Descobriu-se 

que o modelo ERG foi mais preciso que o modelo de hierarquia de necessidades. Os dados não 

suportaram frustração das hipóteses da teoria de Maslow, isto é, uma necessidade satisfeita não era 

um motivador, nem sua hierarquia ordenada (GIBSON & TEASLEY, 1973), no entanto, deve-se notar 

que Alderfer estava testando contra sua própria teoria, então houve definitivamente viés. Com base 

nessa quantidade limitada de pesquisa, pareceu-se haver pouca justificação empírica adotando-a 

para ser explicado o comportamento organizacional (GIBSON & TEASLEY, 1973). No entanto, as 

várias medidas usadas anteriormente para se testar a teoria de Maslow, como o questionário de 

satisfação das necessidades da hierarquia de Reiss sobre metas fundamentais e sensibilidades 

motivacionais de existência, parentesco e crescimento (ERG), teriam limitações como à falta de 

abrangência ou ausência de validação adequada (REISS & HAVERCAMP, 2005). O instrumento 

ideal para testar-se a teoria de Maslow fora desenvolvido por Reiss e Havercamp (2005). 
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Teoria da hierarquia de necessidades de Maslow entre culturas 
 

Raymond (2003) especulou que a aplicação da teoria de Maslow era problemática e fora da 

configuração dos Estados Unidos. Sanford (1970), fazendo comparação à necessidade de 

importância e satisfação nos Estados Unidos e países da América Latina, descobriu que 

trabalhadores latino-americanos pareciam considerarem sua dignidade e valor, ou necessidades 

estimadas, como sendo do mais alto nível de necessidade. Muitos outros estudos empíricos também 

mostraram a influência cultural na classificação da ordem de satisfação das necessidades e 

importância entre o pessoal administrativo em diferentes culturas e nações (TOPICHAK &KUHN, 

1971; AL-MEER, 1996; BLUNT e JONES, 1986). O estudo de Raymond (2003) sobre a cultura 

coreana mostrou-se o padrão de necessidades dos trabalhadores coreanos: pertencimento, estima, 

básico (fisiológico), segurança e auto atualização em uma ordem ascendente, no entanto, o estudo 

também postulou outros fatores infraculturais, além disso, foi atribuído as possíveis variações das 

ordens hierárquicas acima. Outro estudo transcultural foi encontrado algum apoio à existência da 

hierarquia das necessidades de Maslow. Um estudo com 69 trabalhadores de minas da África do Sul, 

Barling (1976) identificou a existência da relação hierárquica de Maslow na mesma ordem e outros 

estudos transculturais demonstraram necessidades humanas semelhantes. A teoria de Maslow 

poderia ser modificada para refletir melhor as pessoas, além de atitudes e valores de diferentes 

culturas. 

 
A evolução das necessidades, motivação e modelo de Maslow 
 

O ser humano sempre buscou a satisfação das necessidades básicas, nomeadamente as 

necessidades de sobrevivência, incluindo-se comida, água e abrigo (WYNN e COOLIDGE, 2004, 

2008). Essas necessidades foram consideradas inatas e justificadas pelo corpo para sustentarem a 

vida, ao invés de apenas serem melhoradas. Pode-se atender a essas necessidades em um nível 

primitivo, uma vez que não formaram um construto dependente dos pares ou fatores sociais 

externos, ou seja, foram de natureza cognitiva e fisiológica. De fato, pesquisas recentes em 

matemática e psicologia cognitiva (LAKOFF e NÚÑEZ, 2002) mostraram que os recém-nascidos 

eram capazes de 'contar' até 3 objetos, mesmo sem o conhecimento da aritmética básica. De 

maneira semelhante, o corpo humano seria capaz de reconhecer necessidades de calor e nutrição. 

Em 1937, Allport publicou um artigo sobre psicologia dinâmica e discutiu a autonomia 

funcional dos motivos. Afirmou que “os motivos adultos são infinitamente variados e 

autossustentáveis, sistemas contemporâneos, crescendo a partir de sistemas antecedentes, mas 

funcionalmente independentes deles”. Assim como uma criança repudiava gradualmente sua 

dependência de seus pais, desenvolveu-se uma vontade própria, torna-se auto ativa e 

autodeterminante e sobrevivendo a seus pais, assim é com cada motivo, que tinha um ponto de 

origem definido que poderia estar nos instintos ou, mais provavelmente, nas tensões orgânicas da 
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infância. Cronologicamente, todos os propósitos adultos poderiam ser rastreados até essas formas 

de sementes na infância, mas, à medida que o indivíduo amadureceu, o vínculo se rompeu. Qualquer 

vínculo que permaneceu, foi histórico, não funcional. A análise de Allport foi notável porque revelava 

outro aspecto por trás das necessidades, que foi o desenvolvimento do indivíduo e o contexto em que 

esse desenvolvimento ocorreu como demonstrado na Figura 2: 

 
Figura 2 – Abordagens à motivação 

 
Fonte: Allport, G. (1961) 

 

De acordo com os pensamentos originais de Maslow, uma pessoa se esforçaria por 

necessidades mais altas ou posicionadas ou classificadas apenas quando as necessidades de nível 

inferior (também conhecidas como 'necessidades de deficiência') fossem atendidas, de maneira 

consistente e permanente. Maslow afirmava que esse esforço se trata essencialmente do mecanismo 

por trás do crescimento pessoal de um indivíduo e seria tanto uma medida de motivação quanto de 

insatisfação / satisfação. Maslow concebeu seu modelo motivacional Hierarquia de Necessidades, de 

cinco níveis, enquanto investigava a motivação nas forças de trabalho nas organizações (MASLOW, 

1954). Seu trabalho pioneiro foi realmente revelador, porque as organizações foram repentinamente 

confrontadas com a constatação de que as forças de trabalho exigiram gerenciamento e não controle 

e isso só seria possível se as necessidades dos indivíduos fossem totalmente compreendidas e 

desenvolvidas. O resultado de seu trabalho foi descrito em cinco estágios ou níveis, alojados em uma 

pirâmide estratificada, comumente conhecida como pirâmide de necessidades de Maslow (figura 3). 

Cada nível ou estágio foi resumido da seguinte forma, começando no estágio mais básico (1) e 

terminando com um estágio (No.5) conhecido como autoatualização: 

1) Necessidades fisiológicas como comida, bebida e abrigo. 

2) Necessidades de segurança, como proteção e proteção. 

3) Necessidades sociais, como pertencimento e amor. 

4) A estima precisa de status, autoestima e reconhecimento. 

5) Necessidades de autorrealização, como autodesenvolvimento e realização. 
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Figura 3 – Hierarquia de 5 necessidades de Maslow 

 
Fonte: Kotler e Keller (2006). 

 

Observou-se na Figura 3 que o modelo das 5 necessidades foi dividido em duas partes 

desiguais, ou seja, os 4 primeiros estágios ou níveis dizem respeito ao 'ter' ou materialista, enquanto 

o último estágio fora denominado 'ser', pois seria de natureza não materialista e holística, algo que 

considerava aqui como 4: 1. 

Nos anos 70, Maslow resolvera estender seu modelo de necessidades (LOWRY, 1979) e fora 

frequentemente chamado de modelo das 7 necessidades, pois incluiu-se duas novas necessidades 

categorizadas: cognitivo e estético. Uma outra distinção no novo modelo foi que as necessidades 

eram mais bem definidas, por exemplo, o primeiro nível identificava as necessidades biológicas e 

fisiológicas, enquanto as necessidades de segurança não se referiram apenas à segurança pessoal, 

mas também incluíram lei e ordem.  

Da mesma forma, as necessidades estéticas foram estimuladas pela busca de beleza, 

equilíbrio, forma etc. e, portanto, implicaram um desejo de apreciarem detalhes e auto expressão. 

Nesse sentido, as duas novas necessidades se sobrepuseram a autoatualização. Lowery (1998), 

descreveu as necessidades do modelo de 7 necessidades da seguinte maneira: 

1.Necessidades biológicas e fisiológicas – ar, comida, bebida, abrigo, calor, sexo, sono etc. 

2.Necessidades de segurança – proteção contra elementos, segurança, ordem, lei, limites, 

estabilidade etc. 

3.Necessidades de pertencimento e amor – grupo de trabalho, família, afeto, relacionamentos 

etc. 

4.Necessidades de estima – autoestima, conquista, domínio, independência, status, domínio, 

prestígio, responsabilidade administrativa etc. 

5.Necessidades cognitivas – necessidade de conhecimento, significado etc. 

6.Necessidades estéticas – apreciação e busca de beleza, equilíbrio, forma etc. 

7.Necessidades de autoatualização – realização de potencial pessoal, auto realização, busca 

de crescimento pessoal e experiências de pico. 

Na Figura 4 é demonstrado abaixo: 
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Figura 4 – Modelo de 7 necessidades. 

 
Fonte: Maslow & Lowery (1998). 

 
Percebeu-se que Maslow reconheceu que sua ideia inicial de que houvera apenas uma 

necessidade de crescimento, ou seja, a auto atualização, sendo fraca e exigia diferenciação 

adicional; mas nunca foi incluído essas duas novas necessidades de crescimento de nível inferior 

(MASLOW & LOWERY 1998). Ao se fazer isso, introduziu-se uma abordagem em escada para a auto 

realização e aceitou-se que os indivíduos autores realizados possuíram pelo menos quatro 

características:  

1) O problema ou objetivo era focado;  

2) Terem otimismo ilimitado sobre a vida;   

3) Acreditarem fortemente no crescimento pessoal; e  

4) Terem uma atitude esperada em relação ao pico de desempenho e experiência, como os 

principais atletas. De fato, pode-se concluir que a auto atualização se manifestava em outras 

necessidades. 

Considerando-se que o modelo das 7 necessidades deveria ser dividido novamente em duas 

partes desiguais, a saber, os 4 primeiros estágios ou níveis representou respeito ao 'ter' ou 

materialista, enquanto os três estágios superiores reforçaram o conceito de 'ser', ou seja, não eram 

materialistas e holísticos na natureza. Nesta continuação, considerou-se o modelo de 7 necessidades 

como 4: 3. 

No modelo de 8 necessidades (MASLOW, 1971), um novo nível seguiu-se o da 

autoatualização, no qual as pessoas pressionaram a autoatualização para os outros. Maslow 

imaginara essa necessidade como uma transcendência da necessidade, isto é, um estágio que 

representava a realização do ser para a bondade dos outros, assim como a si mesmo, por exemplo, 

líderes de escoteiros, pregadores etc. conforme a Figura 5 abaixo: 
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Figura 5 – Modelo das 8 necessidades 

 
Fonte: Michael Daniels (2001). 

 
Revich (2005) adotou uma abordagem diferente e, a partir da pirâmide de 5 necessidades de 

Maslow, a reverteu para um modelo mais simples e universal. Esse modelo, conhecido como modelo 

das Três Necessidades Fundamentais (ou TNF), dividiu-se a pirâmide em três áreas. Revich (2005) 

argumentou que as necessidades dependiam do tempo (isto é, dependem das circunstâncias e do 

estágio da vida do indivíduo) e, portanto, seu relacionamento e importância.  

O interessante desse modelo de consumismo foi que a hierarquia é temporária e que os 

consumidores iriam expandirem ou encolherem cada um dos três círculos de necessidades para 

corresponderem ao momento, ou seja, uma espécie de evolução temporária. 

A Figura 6 demonstra essa comparação entre as necessidades: 

  
Figura 6 – Modelo das três necessidades fundamentais de Revich em comparação Maslow, A. Motivação 

e Personalidade. 

 
Fonte – Adaptado 2ª ed. Harper & Row (1970). 

 
O trabalho do professor Noriaki Kano, da Universidade Rika de Tóquio, que elaborou um 

modelo para auxiliar as empresas na análise e compreensão das necessidades dos consumidores. 

Como os fatores de higiene de Herzberg foram discutidos posteriormente, as necessidades básicas 

de Kano representavam os recursos fundamentais que os compradores normalmente esperavam de 

um determinado produto ou serviço.  

Como o modelo de Kano sugeriu, isso foi alcançado abordando três requisitos específicos, 

que foram desde insatisfações às negociações: 
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• Satisfação das necessidades básicas: Permitiu-se que uma empresa entre no mercado e, 

assim, supere a competência competindo com empresas já existentes. Isso caracterizou-se como 

típico da estratégia do oceano vermelho. 

• Satisfação das necessidades de desempenho: Permitiu-se que uma empresa continuasse 

no mercado e continuando a competirem com as empresas concorrentes existentes. 

• Satisfação das necessidades de excitação: Permitiu-se que uma empresa se destacasse, 

seja de classe mundial, a melhor da categoria e, assim, dominaria o mercado. Isto se revelou 

especialmente verdade para a estratégia do oceano azul.  

Segundo Norwood (1999), fora bastante plausível que as necessidades de transcendência 

vistas no modelo das 8 necessidades também ressaltavam as necessidades de informação. De fato, 

o governo eletrônico foi uma resposta da comunidade para envolverem as pessoas de forma mais 

aberta e acessível. 

O modelo de cinco níveis de Norwood foi mostrado a seguir na Figura 7  e  representou-se 

como uma pirâmide para coincidir com o modelo de necessidades original de Maslow (1971). 

 
Figura 7 – Modelo de necessidades de informação de Norwood 

 
Fonte: CHOO, Chun Wei Work: (2000), p.8. 

 

   A segunda visão das necessidades foi representada pelo trabalho de Ian Gough, economista 

político, que fornecera as necessidades de um indivíduo no contexto de assistência social e bem-

estar social. Da mesma forma, Len Doyal (1991), um acadêmico de ética médica, juntamente com 

Gough, disponibilizaram uma visão objetiva da necessidade humana em sua publicação A teoria da 

necessidade humana (1991). Sua perspectiva vincula-se à participação do indivíduo na sociedade, 

principalmente em termos de saúde física e autonomia pessoal como observado na Figura 8 abaixo: 
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Figura 8 – Modelo da teoria das necessidades de Gough e Doyals 

 
Fonte: Doyal e Gough (1991) 

 

Doyal e Gough (1991), sugeriram onze categorias amplas de "necessidades intermediárias" 

que se definiu como a necessidade de saúde física e autonomia pessoal são atendidas: 

1) Água e alimentos nutricionais adequados. 

2) Embalagem de proteção adequada. 

3) Um ambiente seguro para trabalhar. 

4) Um ambiente físico seguro. 

5) Cuidados de saúde adequados. 

6) Segurança na infância. 

7) Relacionamentos primários significativos com os outros. 

8) Segurança física. 

9) Segurança econômica. 

10) Controle de natalidade e gravidez seguros. 

11) Educação básica e intercultural apropriada. 

As circunstâncias pessoais, no entanto, foram fundamentais para a satisfação de tais 

necessidades, por exemplo: uma pessoa com capacidade física e educação adequada encontraria 

essas necessidades muito mais fáceis de alcançarem e sustentarem. Consequentemente, as 

pessoas idosas, os deficientes, os que teriam dificuldades de aprendizagem etc. possuíssem menos 

chance por causa de uma deficiência nas capacidades.  

Alderfer (1972) desenvolvera uma hierarquia comparável à sua teoria ERG (existência, 

relacionamento e crescimento). Sua abordagem foi modificada sobre a teoria de Maslow com base 

no trabalho de Gordon Allport (1960, 1961), que foi incorporado conceitos da teoria dos sistemas em 

seu trabalho sobre personalidade. Allport acreditava que a filosofia de um indivíduo se baseava em 

seus valores ou convicções básicas de que o que a pessoa possuísse sobre o que seria e o que não 

fosse de real importância na vida. A partir dessa premissa, delineou-se seis tipos principais de 

valores e semelhantes à pirâmide de necessidades de Maslow, como segue: 

1. A pessoa teórica preocupava-se principalmente com a descoberta da verdade, à qual 

busca de maneira cognitiva. 
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2. O indivíduo econômico valorizar-se superioridade ao invés de utilidade; 

3. A pessoa priorizando-se a felicidade do momento e harmonia. Acreditava-se que a vida 

será uma série de eventos que deverá ser desfrutado por si só. 

4. O tipo social buscava o amor das pessoas. 

5. O impulso dominante da pessoa política seria o poder. 

6. O indivíduo religioso valorizaria mais a unidade. Eles procuravam entenderem e 

experimentarem o mundo como um todo unificado. 

Outra visão das teorias da motivação foi considerá-las como parte de um processo no qual 

forneceu um esforço para alcançarem um determinado resultado com um grau de expectativa. A 

teoria da expectativa de Vroom observou a motivação (no local de trabalho) não em termos de 

necessidades (ao contrário de Maslow e Herzberg), mas ele se concentrando nos resultados. 

 
Figura 9 – Teoria da expectativa por Vroom 

 
Fonte: Vroom, Victor H., (1964). 

 

Vroom (1964), conforme a Figura 9 acima, sugeriu que, para que uma pessoa motivada, seria 

necessário vincularem esforço, desempenho e motivação. Ao longo desse processo, a necessidade 

estaria sujeita a três variáveis, a saber: Valência, Expectativa e Instrumentalidade. A expectativa a 

crença de que um esforço maior levaria a um desempenho melhorado, ou seja, se trabalharem mais, 

isso seria melhor, enquanto a instrumentalidade é a crença de que, se executarem bem, um 

resultado valioso seria recebido. Valência seria a importância que o indivíduo atribuiu ao resultado 

esperado. Embora Vroom, como Maslow e Herzberg, se concentrassem no local de trabalho em que 

seu modelo se prestava a interpretações adicionais das necessidades humanas, por exemplo, as 

pessoas poderiam dar mais ênfase ao status e as custa da propriedade e da segurança, mesmo que 

seriam apenas temporários, pensava nos jovens que participavam da seleção de programas como 

The Big Brother. De fato, a hipótese de Vroom previa que o esforço do indivíduo dependeria do valor 

que a pessoa se atribuiu ao resultado. Em termos de consumidores, isso significava que o tempo e a 

quantidade de esforços necessários para satisfazer a necessidade levaria a diferentes graus de 

satisfação ou insatisfação. 
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Método 
Problema da Pesquisa  
 

Este artigo analisou modelos de tomada de decisão do consumidor, destacando os aspectos 

aplicáveis aos serviços financeiros e os que requerem adaptação. A partir de uma revisão da 

literatura sobre tomada de decisões e serviços financeiros, um novo modelo conceitual foi 

desenvolvido. A nova estrutura compreendeu-se três componentes principais: entradas, processos e 

resultados. As entradas que podem levar à necessidade de excitação incluíram a situação da compra 

(variáveis contextuais e ambientais), características do consumidor (influências psicológicas e 

sociais) e fontes de informação (marketing e interpessoal). A seção de processo do modelo inclui-se 

a necessidade de excitação, utilidade da informação, desenvolvimento de critérios e avaliação de 

soluções. Um elemento importante do modelo foi o reconhecimento de que esses processos 

interagem entre si e não com o consumidor após uma progressão linear por esses estágios. O 

componente final do modelo foram os resultados, incluindo-se a decisão (que poderia ser abortarem 

a compra), a própria compra e a avaliação pós-decisão. Os resultados ressuprimirão os insumos e 

(indiretamente) os processos, através de sua influência nas memórias, atitudes e crenças. 

 
Tipo de Pesquisa  
 

A metodologia utilizada neste artigo foi a de pesquisa acadêmica qualitativa exploratória. 

Realizou-se uma pesquisa bibliográfica em fontes primárias, visando a coleta de dados em 

publicações adequadas e direcionadas de autores diversos, teorizando sobre um mesmo assunto. 

Buscando fundamentar as hipóteses. 

Quanto a pesquisa bibliográfica, reproduz-se o citado por Cervo e Bervian: 

A pesquisa bibliográfica procura explicar um problema a partir de referências teóricas 

publicadas em documentos. Pode ser realizada independentemente ou como parte da pesquisa 

descritiva ou experimental. Em ambos os casos, busca conhecer e analisar as contribuições culturais 

ou científicas do passado existentes sobre um determinado assunto, tema ou problema (1983, p. 55). 

Para Gil (2002, p.44), “[...] a pesquisa bibliográfica é desenvolvida com base em material já 

elaborado, constituído principalmente de livros e artigos científicos”. 

 
Justificativa 
 

O presente artigo estabeleceu além dos fatores que influenciaram e interferiram no 

comportamento dos consumidores, as variáveis de cada fator, tornando-se visível a probabilidade de 

utilizarem as mesmas para motivarem, encantarem e até fidelizarem os clientes de forma a 

aumentarem a lucratividade no orçamento empresarial e o ápice da satisfação por meio dos 

consumidores.  
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Análise dos dados 
 

Através dos dados que de modo geral foram apresentados inúmeros estudos, porém, existem 

diversas situações que precisam de cuidados especiais por parte da empresa, contudo percebeu-se 

durante o trabalho que os relatos apresentados confirmaram a influência de algumas teorias 

motivacionais como as de Maslow, teoria do Reforço Positivo de Skiner e Teoria ERC, como fatores 

que movimentariam e impulsionariam os indivíduos a satisfazerem as suas necessidades. Percebeu-

se, na realização da pesquisa, e nas leituras para a execução do artigo, que embora as necessidades 

tenham grau de importância diferente da estrutura por Maslow, nos anos 50, que o homem possuiu 

necessidades vitais e de acordo com a sua experiência familiar, seus grupos sociais, fase da vida, 

podendo definir prioridades diferentes. Mas um dos aspectos de destaque, referiu-se às 

necessidades básicas da sobrevivência, que ainda permanecerá na base da pirâmide, refletindo-se 

que a comida, água, sexo continuam sendo o foco principal do homem moderno igualando ao homem 

dos anos 50, base do estudo de Maslow. Após a satisfação dessas necessidades, os homens por 

serem “um ser social” que produziram processos interativos, interagia e recebia a influência nos 

hábitos de consumo dos grupos de convivência, alterando-se a ordem da Teoria de Maslow, porém 

não invalidando a importância do estudo como análise do comportamento humano em relação ao 

comportamento e prioridades de vida. 

 
CONCLUSÃO 
 

Com a realização dessa pesquisa foi possível compreender melhor o processo de tomada de 

decisão do consumidor, permitindo que os profissionais de marketing desenvolvam estratégias mais 

eficientes e eficazes para ajudarem os consumidores no processo de resoluções que sejam 

mutuamente benéficas. Os modelos comuns de tomada de decisão do consumidor e um novo 

modelo para serviços financeiros, sugerindo-se uma nova estrutura conceitual, seria uma resposta às 

solicitações de modelos conceituais aprimorados para serviços financeiros em particular. 

Mais pesquisas serão necessárias para testarem os relacionamentos entre as variáveis em 

diferentes contextos e, assim, permitirem o refinamento e / ou validação do modelo. 
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