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INTRODUCAO

Os clientes modernos estdo mudando as realidades dos negocios. Atualmente, com a
acessibilidade das informacgdes, o avango da globalizacdo e o desenvolvimento do comércio
eletrbnico, 0s gestores precisam estar atentos ao crescimento e ao desenvolvimento das
organizacdes a cada dia.

Portanto, entender o comportamento do cliente em relacdo as suas preferéncias de
compra é fundamental para atingir as metas e os resultados desejados. O Comportamento
Disfuncional do Cliente € um tema novo na area de gestdo com poucas pesquisas, mas tem
despertado o interesse de muitos pesquisadores. Devido a lacunas no conhecimento e na
literatura sobre o tema, surgiram pesquisas sobre o tema comportamento disfuncional dos
clientes na Regido Fronteira Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul.

Esses comportamentos, chamados disfuncionais, sdo definidos como comportamentos
do cliente que deliberadamente quebram as regras de conduta desejaveis no contexto de
ambientes de troca. (HARRIS; DAUNT, 2013).

Percebe-se que somente nos ultimos anos as pessoas comecaram a perceber que o
comportamento disfuncional do cliente, esta crescendo exponencialmente, pois as pessoas estao

mudando seu comportamento social e as organizacgdes estdo sofrendo perdas cumulativas e
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reducdo de receita. Mas esses relacionamentos nem sempre acontecem de maneira funcional,
pois todos os tipos de desacordos podem surgir nesses relacionamentos, o que muitas vezes leva
a um comportamento disfuncional do cliente.

Este comportamento esta diretamente relacionado ao marketing de servicos, uma vez
que no setor terciario também ha o contato entre o funcionério e o cliente, podendo haver a
ocorréncia de um comportamento disfuncional durante a utilizacdo de servicos.

A gestdo de marketing no setor de servigos se torna uma ferramenta importante, no qual
inclui atividades como analisar, planejar, implementar e controlar estratégias para atender as
necessidades do consumidor com qualidade e lucratividade. Marketing de servigcos & um
conjunto de esforgos e acdes que aperfeicoam uma venda com o objetivo de encantar o cliente,
diferenciando a organizacdo de seus concorrentes. (PRADO; SCHUINDT,; SILVA,;
MENDONCA, 2017).

Nesta direcdo, 0 objetivo da pesquisa foi analisar o comportamento disfuncional de

clientes no setor de servigos na Regido Fronteira Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul.
METODOLOGIA

Este capitulo fornece informacg6es sobre como o estudo foi construido, as definicdes de
fatores como classificacdo do estudo, o tamanho da amostra do estudo, as técnicas usadas para
coletar e analisar as informacGes e a interpretacdo dos dados.

De acordo com Machado e Silva (2007), a pesquisa exploratoria € utilizada quando nédo
se tem informacéo sobre determinado tema e se busca maior familiaridade com o problema com
vistas a torna-lo mais explicito ou se deseja conhecé-lo.

Segundo Knechtel (2014), a pesquisa guantitativa € uma modalidade de pesquisa que
atua sobre um problema humano ou social, € baseada no teste de uma teoria e € composta por
variaveis quantificadas em nimeros, as quais sdo analisadas de modo estatistico, com o objetivo
de determinar se as generalizagdes previstas na teoria se sustentam ou nao.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa € do tipo pesquisa bibliografica, € uma
etapa fundamental em todo trabalho cientifico que influenciara todas as etapas de uma pesquisa,

na medida em que der o embasamento tedrico em que se baseard o trabalho. Consistem no
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levantamento, selecdo, fichamento e arquivamento de informacGes relacionadas a pesquisa.
(AMARAL, 2007, p. 1).

Considerando esse tipo de pesquisa, utilizou-se basicamente para abordar o tema do
marketing, do CDC e metodologia, material disponivel em livros, resultados de pesquisas,
trabalhos académicos e artigos. Utilizou-se ainda da internet para pesquisar dados sobre o
ensino superior brasileiro.

Para esta pesquisa, 0s participantes do estudo foram pessoas que consumiram servicos
nas cidades. A elaboracdo do questionario para a pesquisa foi baseada no trabalho de concluséo
de curso de Colleto (2020). Utilizou-se da Likert que possui 5 graus de concordancia e que
foram agrupados em Concordo Totalmente, Concordo Parcialmente, N&o concordo, Ndo
discordo, Discordo Parcialmente. e Discordo Totalmente.

A elaboragéo do instrumento se deu por meio do uso da ferramenta do Google Forms,
ferramenta do Google que foi enviada e compartilhada via Whatsapp e também por ferramentas
de e-mail principalmente para alunos da UNIJUI. A amostra da pesquisa contou com 53
participantes do estudo, clientes do varejo de servi¢os na Regido Fronteira Noroeste do Estado

do Rio Grande do Sul, que foi respondido online via Google Forms.
RESULTADOS E DISCUSSAO

Analise dos motivadores e fatores individuais do comportamento disfuncional no setor de

Servigos

Através da analise dos resultados em uma escala de 424 respostas, percebe-se que 46,70
% dos respondentes discordam totalmente e 19,57 % parcialmente de ja terem cometido algum
ato disfuncional no setor de servicos. Porém, 9,90 % assumem totalmente e 12,03 %
parcialmente ja terem se comportado inadequadamente em um varejo de servicos; 11,80 %
foram neutros e em escala normal de 53 respondentes, 43,40 % ja se comportaram
inadequadamente mais de uma vez num setor de servicos.

Além disso, 24,52 % concordam totalmente e 30,18 % parcialmente de que se
arrependem ou arrependeriam de seus comportamentos; 13,20 % discordaram totalmente e 7,54

% parcialmente. 67,92 % concordaram totalmente e 15,09 % parcialmente de que ja
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presenciaram um comportamento disfuncional de outras pessoas e 33,96 % j& denunciaram
maus comportamentos.

Também € possivel notar que 83,01 % dos participantes nunca se comportaram de
maneira disfuncional em setores de servigcos para obter vantagens financeiras, onde os mais de
66 % nunca se comportaram inadequadamente em servi¢cos, muitos se comportaram de maneira
disfuncional (21,93 %), porém, sem vantagens financeiras. Ademais, 3,77 % concordam
totalmente e 7,54 % parcialmente de que obtiveram alguma vantagem financeira se
comportando inadequadamente.

A respeito de se comportar inadequadamente para tirar proveito ou vantagem pessoal,
67,92 % discordam totalmente e 15,09 % parcialmente disto; 3,77 % concordam totalmente e
5,66 % parcialmente de que ja fizeram isto. Em relacdo ao pensamento, 62,26 % discordam
completamente e 16,98 % parcialmente de ja terem pensado em realizar um ato indevido e
inadequado em alguma prestacdo de servigos para obter algum tipo de vantagem e/ou ganho
pessoal.

Percebe-se que 64,15 % discordam totalmente e 5,66 % parcialmente de quando
questionados sobre seu comportamento ser uma rea¢do motivada por uma situacéo. Porém 3,77
% concordam totalmente e 7,54 % parcialmente com esta afirmacéo, levando a entender que se
comportariam inadequadamente se tivessem uma oportunidade de agir.

Os resultados mostram que 59,94 % discordam completamente e 18,86 % parcialmente
de que outras pessoas influenciam seus comportamentos. 18,86 % discordam totalmente e 11,32
% parcialmente de que seus amigos se comportam de maneira inadequada nas prestacdes de
servicos através de um flagrante; 15,09 % se mantiveram neutros; 20,75 % concordam

totalmente e 28,30 % parcialmente disso.
CONSIDERACOES FINAIS

ApO6s examinar as respostas coletadas foi possivel compreender 0s comportamentos
disfuncionais dos individuos e ajudar as organizacfes a reduzir 0s impactos negativos e
aproveitar as oportunidades para prevenir e desenvolver estratégias destinadas a lidar com
problemas e consequéncias a medida que surgem. Também é importante que aproveitem as

oportunidades todos os dias e melhorem seus processos e estratégias gerais.
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Apesar da neutralidade das respostas, os resultados mostraram que muitas pessoas ainda

optam por comportamentos disfuncionais no setor de servicos. Os principais motivadores
ocorridos nos varejistas de servicos sdo ganho financeiro e busca de aproveitar uma
oportunidade, desejo de se sentir superior as outras pessoas, falta de empatia e problemas no

relacionamento e trocas entre cliente/empresa/funcionario.
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