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Resumo

O presente trabalho apresenta como principal objetivo identificar as consequéncias do
comportamento disfuncional do consumidor para outros consumidores, funcionarios e
organizacoes, segundo a percepcao dos gestores do setor varejista. Ambiente no qual ocorre o ato
disfuncional do cliente. O estudo teve inicio em margo de 2018 e o que foi possivel apresentar até
o0 momento sdo resultados preliminares a partir de entrevistas ja realizadas, com uma amostragem
de quatro gestores do setor varejista. Visando atender o objetivo estabelecido, realiza-se pesquisa
bibliografica, qualitativa e exploratoria. Para a coleta dos dados primérios, estao sendo realizadas
entrevistas com o apoio de questiondrio semi-estruturado, com perguntas abertas, aplicada pelo
artificio de contato direto. O método de analise e tratamento de dados consiste na técnica de
discurso, pratica utilizada para o tratamento de dados que objetiva identificar o que estd sendo
dito a respeito de determinado tema. Os resultados iniciais mostram que existe o Comportamento
disfuncional do consumidor - CDC, e que este tipo de comportamento, provoca danos financeiros e
problemas burocraticos para as organizagdes varejistas, além de intervengao do gestor, quando o
funcionario é incapaz de solucionar a contrariedade com o cliente. O estudo identificou também
acoes, relacionadas com a falta de ética e de carater de alguns consumidores, gerando danos aos
demais consumidores e funcionérios.

Palavras-chave: setor varejista, comportamento disfuncional do cliente,organizacao.
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O varejo passa por mudancas decorrentes de pressdes externas impostas pelo novo cenario da
globalizacdo e de fatores internos, os quais estdao revolucionando o processo de gestao
empresarial. Mudangas, principalmente tecnoldgicas e no comportamento do cliente, tém causado
preocupacOes constantes aos individuos e as organizacoes.

O consumidor vive em um novo contexto e o acesso a informacgdo foi determinante na
transformacao desse comportamento. Isto provocou mais responsabilidade por parte das
empresas com o consumidor, desprendendo transformacoes nos hébitos de consumo, na midia,
nas relagoes comerciais e institucionais. Prova disto foi a prépria criagdo do Cédigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor - CPDC, que trata dos direitos bésicos dos consumidores, dos quais
decorrem todas as normas preventivas e punitiva.

Porém, estudos que possam entender e compreender o outro lado do consumidor estdo ganhando
atencdao no meio empresarial e académico. Pesquisas relacionadas ao Comportamento
Disfuncional do Consumidor (CDC) contribuem, por meio dos seus resultados, no processo de
tomada de decisdo dos gestores, além de trazer para a academia novos elementos de andlise
contribuindo para o debate entre professores e estudantes. E é nesta direcao, que o presente
estudo foca seu objetivo, vislumbrando enriquecer o conhecimento em uma area ainda pouco
estudada no meio universitario por professores pesquisadores, que ¢ exatamente o CDC e suas
consequéncias para a empresa, consumidores e funcionarios.

As indicagdes de que os consumidores se tornariam mais exigentes quanto a ética nas praticas das
empresas basearam-se principalmente na crenca de que a disponibilidade de informacgdes e o nivel
de conhecimento acerca dos direitos do consumidor, entre outros fatores, produziriam
consumidores mais sofisticados (WEBSTER,1997;CARRIGAN & ATTALLA, 2001), dispostos a punir
empresas de comportamentos antiéticos e, com o tempo, privilegiar aquelas que
reconhecidamente adotavam praticas corretas.

Nesta direcao, além do CPDC, a Lei 8.078/90 Cédigo de Defesa do Consumidor é a protecao (ou
tutela) de um grupo especifico de individuos de uma coletividade de pessoas. E uma Lei de funcéo
social, que traz normas de direito privado, mas de ordem publica, que permite a protegao coletiva
dos interesses dos consumidores (BENJAMIM, et al. 2008).

Portanto, os estudos relacionados ao comportamento do consumidor e ao marketing estao
ganhando cada vez mais importéancia, principalmente pelas mudancas provocadas pela tecnologia
(web-site, e-commerce) que oferecem ao consumidor condi¢des, comodidades e uma diversidade
de produtos e ofertas com muita facilidade para sua aquisicao.

Esbogos mostram que o comego dos estudos sobre o CDC - comportamento disfuncional de
clientes deu-se nas areas da sociologia desviante, da criminologia e da psicologia anormal
(FULLERTON; PUN]J, 1993) e tem sido foco de estudos na &rea da administragdo, principalmente
devido ao seu impacto direto nos custos das empresas.
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O comportamento em ambientes de consumo considerados inadequados pela empresa e pela
sociedade pode ser chamado de comportamento disfuncional do consumidor. (DAUNT; HARRIS,
2012). Os principais termos utilizados na literatura sobre clientes disfuncionais e comportamento
disfuncional do cliente Fullerton e Punj (1993), Babin e Babin (1996), Budden e Griffin (1996) e
comportamento em ambientes de troca que viola as normas geralmente sao marcos percebidos em
descrédito pelos profissionais de marketing e pela maioria dos consumidores. (FULLERTON E
PUNJ,1993), BABIN E BABIN,1996), BUDDEN E GRIFFIN,1996).

Para Muncy e Vittel (1992), Callen- Marchione e Ownbey (2008), Egan e Taylor (2010) principios e
normas morais que guiam o comportamento de individuos ou grupos em como eles obtém, usam e
dispoe de bens e servigos. E ainda, para Fullerton e Punj (1997) e Harris e Dumas (2009) Atos
comportamentais, por parte dos consumidores, que violam as normas geralmente aceitas de
conduta em situagdes de consumo e perturbam a ordem esperada em tais situagoes. (apud TELLI,
2016).

Telli (2016) destaca o impacto negativo provocado pelo CDC as empresas e a importancia do tema
para a area do marketing. Segundo estudos, o CDC pode causar sérios danos financeiros a
empresa, aos funcionarios e aos proprios clientes éticos e leais. Os danos podem estar
relacionados com os gastos referentes aos danos a propriedade, perdas com roubos e fraudes,
investimentos em seguranca, reducao da produtividade, custos de retengdo, contratacao e
treinamento de funcionarios e impactos negativos para a marca.

Os diversos danos nao sao restritos apenas ao curto prazo, pois em longo prazo, podem afetar a
lucratividade e o crescimento em vendas, causar a reducao da satisfacdo e da lealdade dos
clientes. (WILKES, 1978; HARRIS, 2008; YAGIL, 2008; McCOLL-KENNEDY et al., 2009; BAKER et
al. 2012). A interface permanente do marketing com o mercado consumidor e o mercado
empresarial confere visibilidade maior as suas praticas, colocando-as sob julgamento publico
permanente (SMITH, 2002).

Pesquisas sobre o CDC trazem como enfoco de estudo trés percepcoes: (a) o cliente que age de
forma disfuncional; (b) o funcionario da empresa onde o cliente age de forma disfuncional; e (c) a
empresa que é o ambiente utilizado para o ato disfuncional do cliente. Ha portanto, espago para o
entendimento do papel dos outros consumidores no ambiente de troca em que o CDC acontece.
(TALLI,2016).

A decisdo quanto a escolha do presente tema, deu-se principalmente pela caréncia de pesquisas e
estudos mais especificos e empiricos nesta area do marketing e por entender que as
consequéncias e impactos gerados pela exposicao do CDC acabam interferindo nos resultados
sociais e economicos das organizagoes do setor varejista.

Considerando ainda outros conceitos, Mills e Bonoma (1979) dizem que o comportamento
disfuncional pode ser entendido como comportamento em uma loja de varejo, que a sociedade
considera inadequado ou em conflito com uma norma social previamente aceita. E para Lovelock
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(1994), o CDC pode ser entendido como sendo o cliente que deliberadamente age de forma
impensada ou abusiva, causando problemas para a empresa, funcionarios ou outros clientes.
Vérios elementos podem influenciar e ou provocar o comportamento disfuncional praticado pelo
cliente. Entre eles os amigos, o seu apego aos seus pais, aspectos sociais e demograficos, nivel de
educacdo e a baixa renda. O que chama mais a atencdo é que quanto mais alto o nivel de maus
comportamentos no passado, maior a intengao em se comportar de forma disfuncional no futuro.
(DAUNT E HARRIS,2011).

A partir da percepcdo dos gestores do varejo, o estudo apresenta como principal objetivo,
identificar as consequéncias do CDC para outros consumidores, funcionarios e organizagoes do
setor varejista da Regido Fronteira Noroeste. Ja em termos de objetivos especificos, o trabalho
pretende identificar as principais agdes de comportamento de consumidores que violam as normas
de condutas no ambiente da organizacao; conhecer as principais prevencoes dos gestores com
vistas a inibir o CDC e propor estratégias gerenciais de prevencdo e de combate ao
comportamento disfuncional do consumidor no setor varejista

Desta forma, este artigo (além desta introducdo), apresenta a metodologia com o detalhamento
dos procedimentos metodoldgicos utilizados para a realizagao da pesquisa, na sequéncia, os
resultados e discussdo e finaliza com as consideracoes finais e referéncias.

2 METODOLOGIA

Classifica-se esta pesquisa da seguinte forma: bibliografica, exploratoria e qualitativa.

O objetivo da pesquisa exploratoria é explorar um problema ou uma situagdo para prover critérios
e compreensdo. A etapa exploratéria assume basicamente a forma de pesquisa bibliografica
focada no marketing, CDC, varejo, ética do consumidor e comportamento do consumidor. Visa a
busca de informagdes j& existentes relacionadas ao tema da pesquisa. Essa técnica de pesquisa
contribui principalmente para a identificacdo das varidveis utilizadas no instrumento de coleta de
dados.

Para este estudo, os questionarios estdao sendo aplicados por meio da técnica de entrevista
pessoal, contendo caracteristicas, tais como: entrevistas feitas pessoalmente e contato direto
entre entrevistado e entrevistador.

Segundo Malhotra (2001), nem sempre é possivel utilizar métodos estruturados ou formais para a
busca de informagdes dos respondentes. Também porque as pessoas podem nao querer responder
a certas perguntas, ou ainda néo desejarem dar respostas verdadeiras a perguntas que julgarem
ser invasao da sua privacidade. Os pesquisadores qualitativos tém a disposigao diversas técnicas
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de coleta de dados, de informagdes, a principal estd associada a realizagdo de entrevistas em
profundidade. Esta pesquisa apresenta uma abordagem predominantemente qualitativa, pois
oferece possibilidade de compreensao mais detalhada do contexto através da concepgdo das
caracteristicas situacionais apresentadas pelos entrevistados, a medida que possibilitara ao
pesquisador contato direto com o fenémeno em estudo.

Em relacdo a amostragem, Cooper e Scnindler (2003), salientam que a ideia bésica de
amostragem é a de que, ao selecionarem-se alguns elementos em uma populagdo, pode-se tirar
conclusoes sobre toda a populagdo. As técnicas de amostragem podem ser classificadas como
probabilistica e nao-probabilistica. Na amostragem probabilistica, as unidades amostrais sdo
escolhidas por acaso, e cada elemento da populacao tem uma probabilidade conhecida de integrar
a amostra. Entre as técnicas de amostragem nao-probabilistica pode-se citar a amostragem por
conveniéncia. Na amostragem por conveniéncia procura-se obter uma amostra de elementos
convenientes, sendo a selecdao das unidades amostrais de responsabilidade do entrevistador.
Normalmente esta técnica ¢ usada em estudos exploratorios, e seus resultados podem apresentar
evidéncias tdo significativas que um procedimento de amostragem sofisticado se torna
desnecessario. Nesta pesquisa, a amostra é por conveniéncia.

Os sujeitos sdo definidos pelo pesquisador e também pela técnica da amostra nao-probabilistica,
nao havendo o uso de método estatistico. Ou seja, os elementos da pesquisa sao selecionados por
estarem disponiveis no periodo em que a pesquisa é realizada. Os elementos da amostra sao
definidos de forma a representar o setor varejista da Regido Fronteira Noroeste do Estado do Rio
Grande do Sul. Devendo envolver os gestores das principais areas do varejo, tais como
supermercados e mercados, bazar, presentes e decoragdes, méveis e eletroeletronicos, farmécias
e perfumaria e tecidos, vestuario e calgados.

Entende-se que estes setores estejam mais suscetiveis e apresentam maior risco de agdo do CDC,
por estarem em contato direto com os consumidores e por apresentar exposi¢ao de varios tipos de
produtos. Para a construgdo deste estudo e coleta de dados primérios, ha realizagdo de varias
entrevistas com o apoio de questiondario semi-estruturado, com perguntas abertas, aplicado pelo
método de contato direto, com o objetivo de procurar respostas para os objetivos propostos que
sdo: identificar as consequéncias do comportamento disfuncional do consumidor para outros
consumidores, funcionarios e organizagdes, a partir da percepgao dos gestores, identificar as
principais acdes de comportamento de consumidores que violam as normas de condutas no
ambiente da organizacdo, conhecer as principais prevencoes dos gestores com vistas a inibir o
comportamento disfuncional do consumidor, e propor estratégias gerenciais de prevencgao e de
combate ao comportamento disfuncional do consumidor no setor varejista.

Os dados secundarios sao aqueles que ja foram coletados para objetivos que nao os do problema
em pauta. Nickels e Wood (1999) contribuem neste aspecto, afirmando que mesmo que estes
dados ja tenham sido colhidos para um outro propdsito, a informacgdo pode ser valiosa quando se
quer um estudo répido e barato de um problema atual. Os dados secundérios também podem dar
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ideias importantes a respeito da natureza ou extensdo do problema, dreas para pesquisa futura e
possiveis solucoes.

Segundo Mattar (1997), uma das formas mais rapidas e economicas de aprofundar um problema
de pesquisa € pelo conhecimento de trabalhos ja realizados, via levantamentos bibliograficos. A
pesquisa bibliogréfica, na concepcdo de Lakatos (2003), consiste no passo inicial de qualquer
estudo, ou seja, ap6s a escolha de um assunto, torna-se necessario realizar uma revisao
bibliografica sobre ele. Essa pesquisa auxilia na escolha de um método mais apropriado, assim
como no conhecimento das varidveis e na autenticidade da pesquisa. Para a realizagdo deste
trabalho, estdo sendo utilizados dados secundérios existentes na literatura. Ou seja, pesquisa
bibliogréfica com base em material publicado em livros, teses, artigos, revistas, jornais e redes
eletronicas.

Para a coleta dos dados, inicialmente, os sujeitos estdo sendo contatados, pessoalmente ou por
telefone, para verificar a disponibilidade e o seu interesse em contribuir com informac¢des acerca
do tema em estudo. Nesses contatos antecipasse-se o principal objetivo e a finalidade do trabalho.
As entrevistas em profundidade sdo realizadas com os gestores do setor varejista, definidos pela
amostra nos anos de 2018 e 2019. Segundo Collis e Hussey (2005), entrevista ¢ um método
utilizado para coletar os dados necessarios para o desenvolvimento da pesquisa. Neste estudo,
utilizou-se para a coleta dos dados a técnica de entrevista com apoio de questiondrio semi-
estruturado.

Questionario utilizado para a entrevista

1.Constata-se que o cliente age de diferente maneira variando muito o seu comportamento
dependendo da situacdo e também devido ao fato da incorporagao da sua cultura, crenca e outros
fatores que interferem. Comente em relacao aos diferentes tipos de comportamento:

2.Na visao da organizacao, quais sao 0os motivos para levarem um cliente a ter comportamento
disfuncional quando do contato com a empresa? Justifique.

3.Na empresa ja ocorreu alguma acao suspeita do cliente? Comente.

4.Em termos de prejuizos financeiros ja houve na empresa alguma situacdo em fungdo do CDC?
5.A0 se deparar com um ato suspeito do cliente, quais as medidas tomadas pela empresa?
6.Comente sobre as normas de conduta dos consumidores no ambiente da organizagao.

7.Quais as instrugdes da empresa para o colaborador para que se tenha uma boa abordagem ou
reacao no momento do ato?

8.A empresa age sozinha quando acontece um ato suspeito? Comente.
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9.Existe algum exemplo que tenha sido comentado e ou servido de analise por parte da empresa
considerando o CDC? Comente.

10.Na sua opinido, quais sdo as principais causas do comportamento disfuncional?

11.Como a empresa previne-se do comportamento disfuncional? Possui alguma estratégia voltada
para a prevengao em relacdo ao comportamento do cliente? Quais? Como ¢ tratada esta questdo?
Comente.

12.Vocé possui alguma sugestdo para prevengao? Comente.

13.Quais as consequéncias para a empresa no ponto de vista gerencial, quando acontecer um ato
disfuncional? Também consequéncias para os demais colaboradores e clientes? Comente.

14.E possivel uma medida mais drastica caso a mesma pessoa for pega em mais de uma vez no
ato? Como atua a empresa? Comente e justifique.

15.Na visdo da geréncia, o comportamento disfuncional pode ser problema psicolégico no qual a
pessoa nao tem controle dos seus atos? Comente e justifique.

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Todas as entrevistas ja realizadas ocorreram por meio do contato direto. Os
entrevistados estavam cientes e concordaram que a entrevista fosse utilizada de
forma anonima para fins de pesquisa. As entrevistas tiveram duracao aproximada
de 1h, estendendo-se até 1h e 15 min caso o entrevistado aceitasse. Para
preservar o anonimato dos entrevistados e de suas organizacoes todos os
gerentes sao identificados por um nimero sendo Gerente 1, Gerente 2, Gerente 3
e Gerente 4.Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Minayo (1992) chama a atencdo aos obstaculos que os pesquisadores enfrentam quando partem
para a analise dos dados pesquisados. O primeiro diz respeito a ilusao do pesquisador em ver as
conclusdes, a primeira vista, como transparentes, pensando que os dados se apresentam de forma
nitida. O segundo obstéaculo se refere ao fato de o pesquisador se envolver tanto com os métodos e
as técnicas a ponto de esquecer os significados presentes em seus dados. O ultimo relaciona-se a
dificuldade que o pesquisador pode ter em articular as conclusdes, de juntar teoria e conceitos
abstratos aos dados pesquisados no campo. De acordo com Vergara (2005), a analise de discurso é
uma técnica utilizada para o tratamento de dados que objetiva identificar o que esta sendo dito a
respeito de determinado tema. Este método adota transcrigoes de entrevistas, documentos
institucionais, entre outros, e permite abordagens tanto quantitativas quanto qualitativas.

Para interpretar e entender os dados coletados, o estudo utiliza a técnica da analise de discurso.
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Segundo Fernandes (2008) a anélise de discurso é a analise da fala em contexto. Ela ajuda a
compreender como as pessoas pensam e agem no mundo concreto.

Na anélise de discurso foi realizada a transcricdo dos resultados conforme a opinido e ponto de
vista dos gestores entrevistados. Os dados foram tratados de forma qualitativa. Esta forma,
segundo Vergara (2005), caracteriza-se por ser uma analise do tipo descritiva, observando o
conteudo das respostas obtidas.

Os dados sdo tratados principalmente de forma qualitativa, utilizando-se os conceitos tedricos e de
outros estudos (pesquisas) para melhor explicar os objetivos e responder a questdo de estudo e
entender as relagdes existentes entre os setores do varejo quanto ao entendimento e agdes do
CDC.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Em termos de contribuicdes cientificas, a pesquisa articula iniciativas de producgdo do
conhecimento no grupo de estudo dos docentes e académicos, fortalecendo a producao e difusao
do conhecimento cientifico de carater interdisciplinar acerca do tema ampliado. Por ser um tema
ainda pouco explorado no meio académico, espera-se que os resultados da pesquisa possam
contribuir para a reflexdo sobre a questao do Comportamento Disfuncional do Cliente - CDC, tanto
do ponto de vista tedrico, quanto fomentar e trazer questdes e proposicoes que possam agregar
elementos para o debate e para a construgdo de novos conhecimentos na area do marketing.

A pesquisa ja motivou académicos a desenvolver seus estudos na area do Comportamento
Disfuncional do Consumidor, por entender a importancia em aprofundar a pesquisa e provocar a
discussao no meio universitario. Da mesma forma, hd docentes que também estdo alinhando suas
pesquisas voltadas para este campo do conhecimento.

Os resultados iniciais corroboram com estudos anteriores (Telll,2017; Tomazelli & Espartel,
2016), que apontam e identificam a existéncia de consumidores que provocam danos financeiros,
sociais, mentais, éticos, burocraticos gerando problemas e desafios aos gestores do setor.

Constatou-se por meio dos derivados, exemplos do CDC, pois quando perguntado aos gestores do
varejo, quanto aos diferentes tipos de comportamento e dos possiveis danos, como descrito pelo
Gerente, entrevistado 1:

“O comportamento adotado por cada individuo é influenciado basicamente pela sua
criacdo e exemplos, jd outros acabam agindo por ocasido. Ha aqueles que fazem compras e
ndo pagam e somem, e o que é sem sucesso de cobrancga é langcado em perdas. Ha falta de
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cardter e vive-se em uma sociedade impune”.

A mesma situagdo é percebida da seguinte forma, pelo gerente, entrevistado 2:

“Isso vem da criagdo, na familia com a sua cultura, clientes agressivos, de dificil
compreensdo, ndo aceitam normas. A correria do dia a dia no trabalho, pouco tempo para
estar com a familia e assim acabam perdendo a paciéncia. Ha clientes revoltados quando
estdo com restricdo de crédito”.

Para Mills e Bonoma (1979) o comportamento disfuncional pode ser entendido como
comportamento em uma loja de varejo, que a sociedade considera inadequado ou em conflito com
uma norma social previamente aceita.

Quando os gerentes questionados sobre as consequéncias do CDC tém-se as seguintes
percepcoes:

“As principais consequéncias sdo em relagdo a questdo financeira, que traz para os demais
clientes um aumento burocrdtico”. (Entrevistado 1.)“Ndo é bom, pois a nossa empresa
presa pelo melhor atendimento, para que o cliente fique satisfeito”.(Entrevistado 2).

“As consequéncias também estdo relacionadas ao stress que a situagdo provoca em
especial para o gestor. Muitas vezes hd o envolvimento com a policia, abordagens, acdo
judicial, intervencgdo e furto, gerando uma situagdo constrangedora para todos os
envolvidos. Além da necessidade da instalagdo de cdmaras de seguranga”. (Entrevistado
3).

Os clientes possuem suas particularidades nas questdes relacionadas ao comportamento.
Ha clientes que sdo agressivos, querem resolver as coisas com alteragdo de voz, com maus
tratos aos colaboradores. Os casos que mais acontecem sdo os relacionados a pagamentos
e garantia de produtos. (Entrevistado 4).

Muitas vezes o cliente ndo possui todas as informagoes necessarias para exigir seus direitos e age
muito pelo senso comum a partir de experiéncias, vivéncias e observagoes, gerando problemas no
ambiente da loja. Nesta direcao, o entrevistado 4, destaca que:

“O cliente possui dificuldades no entendimento de regras da empresa. Precisamos
sempre explicar e passar todas as informagées para que o cliente esteja ciente e ndo tenha
0 argumento do ndo sabia. e para que ndo ocorram furtos, buscando manter seguros os
nossos produtos expostos. E preciso deixar sempre tudo claro e explicado ao cliente”.

Visando a normatizagao, surgiu em 1990 a Lei Federal que inclusive possui normas de natureza
punitiva contra aqueles que contribuirem a efetiva lesao ao consumidor. O Cédigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor - CPDC, trata os direitos basicos dos consumidores, dos quais decorrem
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todas as normas preventivas e punitiva.

Entre as quais podemos destacar a protegdo a vida, saude e seguranga contra os riscos

decorrentes do fornecimento de produtos considerados perigosos, educacgao e divulgacao sobre a
forma adequada de consumo, a informacao clara e precisa sobre os produtos, prote¢ao contra a
publicidade enganosa entre outros.
A legislagao exige a participacao ativa do empresario e, em alguns casos, a mudancga de sua
politica de mercado, com vistas a evitar eventuais danos aos consumidores. De acordo com
Morgado & Gongalves (1999), cabe ao empreséario algumas providéncias em defesa do
consumidor, entre as quais se destaca a necessidade de evitar a colocacdao no mercado de
produtos nocivos a satde, produtos defeituosos, que possuem vicios de qualidade, fornecer pecas
de reposicao e assegurar informacoes corretas.

O varejo é sem divida um segmento que estd mais exposto a sofrer danos, principalmente por
apresentar caracteristicas especificas e devido ao contato direto dos funcionarios com os
consumidores. Como caracteristica, o varejo possui a vantagem de estar permanentemente
proximo ao consumidor o que possibilita mais agilidade na deteccdo de tendéncias e na percepgao
de toda e qualquer mudanca no perfil do consumidor, razao pela qual o gestor pode promover
mudangas quase que simultaneas para atender as necessidades dos clientes.

Quando ocorrem casos de CDC envolvendo empresas que possuem uma estrutura de matriz e
filial, o padrao e a qualidade dos servigcos prestados nao podem ser alterados, ainda que os
estabelecimentos funcionem em lugares diferentes. Da mesma forma, o nivel da burocracia
existente, além do distanciamento psicolégico entre o cliente e a organizagao, facilita a agao do
CDC. Por ter uma estrutura organizacional que apresenta dependéncia na relacdo das filiais com a
matriz, e depender desta, para encaminhar e resolver problemas, o processo torna-se ainda mais
complexo na busca de solugao dos problemas gerados pelo CDC.

Ademais percebe-se que o tamanho fisico da loja e a quantidade de produtos expostos nos
estabelecimentos, influencia o consumidor a se comportar de maneira antiética. Conforme o
gestor entrevistado, a percepcao é vista da seguinte forma:

“No comércio em cidades menores, se tem bem menos incidéncia de disfungées de conduta, pois
as pessoas se conhecem e logo se cria um conceito bem negativo sobre pessoas que tem esse tipo
de conduta”. (Entrevistado 3).

O varejo é um setor que requer diariamente agées que visam a inovacdo. Hoje as relagoes entre
vendedores e compradores estao completamente modificadas, sendo imprescindivel que as
empresas estejam estendendo seus negocios a internet, uma vez que ja ndo podem ignorar o
numero de e-consumidores que vém crescendo a cada dia.

No entanto, a agdo do gestor, requer muito controle e cautela nos negdcios, pois ele é o elo entre
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o operacional e a alta cipula de uma empresa. E necessario que o gestor desenvolva capacidade
analitica e critica frente as situagoes do CDC.

Conforme o gestor entrevistado 4, essa situagdo ocorre e gera problemas com o consumidor,
havendo certa preocupacao para que a empresa nao venha a perder o cliente.

“Essas situacées podem causar perda de clientes, pois 0 mesmo além de se sentir insatisfeito
poderd influenciar outros clientes a pensar o mesmo sobre a empresa. Pode acontecer casos em
que queiram agredir um colaborador fora do ambiente de trabalho interferindo na sua seguranga.
Um colaborador pode se sentir constrangido e ndo querer trabalhar mais na
empresa”.(Entrevistado 4).

Na visao de Doin & Sillas (2007), a principal funcdo do varejo é a prestacao de servigo ao
consumidor, pois leva produtos e servigos ao alcance dele e adiciona-lhes valor além de assegurar
o desenvolvimento da empresa, através da geragao sustentada de lucros. E neste sentido o ideal é
trabalhar para que os clientes ndao possuam motivo para o CDC, pois segundo a percepcao dos
gestores, todos os funcionarios sao orientados a receber bem os clientes e dar atengao para que se
sintam bem no ambiente da loja.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo em, seus resultados preliminares, ao objetivar identificar as consequéncias do CDC
para outros consumidores, funcionarios e organizacoes do setor varejista da Regido Fronteira
Noroeste, constatou impactos negativos para as organizacoes do varejo, provocados pelo CDC e
que precisam ser observadas com atencdo pelos gestores e funciondrios com vistas a minimizar os
problemas gerados.

O ambiente no qual o consumidor estd inserido pode abalar a perspectiva de ele repetir o
comportamento disfuncional ao qual foi exposto. Porém, havendo baixa probabilidade de algum
risco, aumenta a probabilidade do consumidor em agir de maneira desleal e ou antiética junto a
outros consumidores e funcionérios da organizacao, ao qual esta exposto. Desta forma, também
pode-se supor que o medo de ser reprendido pode deter e impactar no sentido de nao haver
repeticao de comportamento disfuncional.

De modo geral, observa-se que a postura dos gestores em relacao a ética no marketing nao se
configura de forma mais punitiva aos consumidores CDC. Assim, o marketing se torna
desarticulado da sua posicao de culpado e de contribuir para o lado destrutivo dos consumidres.
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O ato de compra e troca € o que interessa. Ndo é comun a organizagdo varejista materializar agoes
e experiéncias negativas.

Por fim, o estudo orienta para a necessidade do desenvolvimento de estratégias por parte das
organizagdes varejistas, para que estas possam combater e prevenir o CDC, devido
principalmente, este tipo de comportamento, provocar agoes semelhantes por parte de outros
consumidores e até de funcionarios. Resultando em uma desordem repetitiva para todos os
publicos envolvidos neste segmento.
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