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RESUMO

O mercado consumidor atual esta cada vez mais diversificado e exigente, esta mudanca
gue vem ocorrendo é atribuida as grandes facilidades de pagamento e diferentes meios
de se obter um produto. Sendo assim, nesta esfera de consumismo se nota a presenca
de diversos fatores para o sucesso de uma venda. Entre eles podemos ressaltar a
gualidade dos produtos, os meios de pagamentos, 0 estoque, a garantia oferecida para os

produtos e, principalmente, o atendimento ao cliente.

Tentando analisar o fator atendimento, este trabalho faz um estudo de enquadramento
dos colaboradores de empresa varejistas nos niveis de comprometimento organizacional

(CO), entre eles o Afetivo, Normativo e Instrumental.

Através de pesquisas teoricas, levantamento de dados por questionarios, o trabalho
demonstra como o nivel de comportamento organizacional do colaborador no mercado

varejista pode afetar diretamente uma negociacéao.

Palavras-Chaves: Atendimento, Colaborador, Comprometimento Organizacional.
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1. INTRODUCAO

O setor terciario da economia, 0 qual corresponde as atividades de prestacao de servigos
e comércio de bens é facilmente notado nas pequenas e grandes cidades. Nas Ultimas
décadas, as atividades do setor vém se destacando pelo seu dinamismo e facilidade
empregaticia, sendo o setor que mais absorve mao de obra no Brasil.

Através da Pesquisa Anual de Servicos (PAS), o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) relata que em 2014 existia 1.334.260 empresas ligada ao ramo do setor
de servicos, possuindo uma capacidade empregaticia de 13 milhdes de pessoas. Essas
empresas totalizam um valor salarial pago aos seus funcionarios de 289,7 bilhdes de

reais.

E importante salientar que o setor de servicos se caracteriza por uma vasta gama de
atividades, abrangendo varios segmentos, que vao desde servicos de vendas em
quitandas até transferéncia de dados pela internet. Neste trabalho o subsetor de

comeércio/varejista sera objeto de estudo.

O mercado varejista é constituido de varios tipos de lojas, as quais empregam de forma
formal ou informal o trabalhador, tendo também como importancia a negociacdo de
mercadorias manufaturadas ou ndo. Sendo assim, é a atividade comercial responsavel
por providenciar mercadorias e servicos desejados pelos consumidores (LAS CASAS,

2006), fazendo a ligacéo dos produtores com os compradores finais.

Com a melhora das condi¢des financeiras da populagcéo, o fortalecimento do mercado
interno nas ultimas duas décadas e com diferentes formas em adquirir um produto atraves
de uma loja fisica ou pelo e-commerce, os estabelecimentos varejistas estdo buscando
formas de manter a fidelidade de seus clientes, buscando aumentar 0 seu compromisso

com o comprador.

Um dos fatores de compromisso se mostra pela qualidade no atendimento do empregado
ao cliente. Desta forma o subsetor vem dando mais atencao as caracteristicas pessoais e
interpessoais de seus atuais e futuros empregados. O comprometimento do empregado &
um dos fatores chaves para que a empresa obtenha sucesso em manter sua clientela.
Portanto estudar o tema é verificar a capacidade de desempenho do funcionario com o

seu servigo prestado.



O significado de comprometimento visto em dicionarios € simplesmente o ato ou acado de
se comprometer, porém ja na visdo organizacional ou administrativa a palavra adquiri
outros valores. Para Zanelli et al., (2004) o CO vem a ser o relacionamento de uma
pessoa com outra, com um grupo ou organizacdo. Funcionarios comprometidos em suas

atividades criam lagcos com a instituicéo, proporcionado resultados de melhor qualidade.

O tema abordado pelas empresas se divide em cinco tipos com caracteristicas proprias,
sdo eles: Afetivo, possui lacos afetivos e se identifica com a empresa; instrumental,
necessidade em se manter no emprego; normativo, compromisso de manter-se na
organizacgao; socioldgico, estabelece a garantia e beneficios ao empregado; afiliativo, que
estabelece a ambicdo de permanecer na empresa.

Buscando a elaboracédo de um estudo a respeito da qualidade do servi¢co, na perspectiva
do comprometimento do funcionario no mercado varejista, este trabalho aborda o nivel de

comprometimento do funcionario nas lojas varejistas.



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo do trabalho € abordar um estudo a respeito do relacionamento entre o
comprometimento dos colaboradores com a sua fungdo. Um questionario a respeito do
tema foi elaborado e aplicado em lojas varejistas, localizadas nas cidades de Assis/SP e
Céandido Mota/SP. O propésito desta pesquisa € de enquadrar os funcionarios aos niveis

de comprometimento; Afetivo, Normativo e Instrumental.
2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Expor o estudo elaborado sobre o CO.

o Apresentar o questionario.

o Analisar, demonstrar e enquadrar os resultados.



3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Mercado Varejista

O comércio sempre esteve junto ao desenvolvimento do Homem, esta atividade
proporcionou grandes descobertas, interagdes entre diferentes nagdes e trocas culturais.
Sua evolucédo se deu de forma expansiva e rapida, através de escambo, troca de servigos

e, atualmente, pela troca monetéria.

Da década de 80 para época atual vemos um rapido crescimento de departamentos
especializados em produtos especificos, hipermercados, shoppings, entre outros, sendo
assim o varejo é formado por varios tipos de lojas, em diversos locais, com tamanhos e

diferentes produtos.

Com a expansdo dos mercados, se estabeleceu nichos de consumidores com
necessidades e expectativas diferenciadas (NOVAES, 2007). Deste modo o comércio
varejista se diversificou e ampliou sua forma de atuacado, transformando a forma de
ligacdo dos produtores de mercadorias com os consumidores finais, sendo de forma
tradicional ou ndo. O varejo de acordo com Levy e Weitz (2000) é um setor de inUmeras

oportunidades.

Parente (2000) alega que constantemente as lojas vém se modificando, pensando em um
melhor atendimento aos clientes, assim se adaptando aos gostos deles. Desta forma
vemos a proliferacdo de lojas independentes de varejo, que geralmente, consistem em
estabelecimentos formados por apenas uma unidade, aonde a atuacdo do proprietario se
da diretamente com os consumidores, criando lacos amigaveis e de simplicidade (LAS
CASAS, 2006). Esses tipos de lojas sdo comumente encontrados em cidades de pequeno

porte.

No entanto para se conseguir a fidelidade de um cliente ndo basta apenas a loja
apresentar uma estrutura exemplar, o comércio deve possuir um bom atendimento ao
cliente, sendo dos donos, gerentes e vendedores. Uma boa recepcao aos consumidores

vem a ser o melhor marketing para o estabelecimento.

Sendo assim, Las Casas (2000) argumenta que um bom marketing varejista esta ligado
ao bom atendimento para o cliente, que este ao entrar em uma loja, ndo esta apenas

atras de produtos, mas sim, de uma agradavel recepcéo, considerando que, as ofertas de



concorrentes com produtos iguais podem ser encontradas em diversos lugares, portanto
um bom atendimento € um fator decisivo para estabelecer e manter novos compradores.
Desta forma a escolha do setor varejista para escopo da realizacdo da pesquisa, mostra
como o atendimento e comprometimento organizacional do empregado auxilia no sucesso

da empresa.

3.2 Comprometimento Organizacional

Os estudos referentes ao comportamento organizacional comegaram a ganhar relevancia
em meados da década de 60 com escritores ingleses, que concebem ndo como um
simples estudo de caso, mas sim como uma disciplina emergente. O comportamento
organizacional teve como base teorica as ciéncias da Psicologia, Sociologia e Economia,
retirando dessas disciplinas as teorias, pesquisas e temas que fundamentassem as

atividades organizacionais.

Inicialmente a consolidacdo do CO veio com o amplo estudo a respeito de temas
especificos das disciplinas citadas, tendo assim da Psicologia a Psicologia
Industrial/Organizacional que possuia a tematica sobre as variantes de satisfacdo no
trabalho e o comprometimento organizacional; da Sociologia a o estudo da cultura,
hierarquia e poder dentro das organiza¢cfes; na Ciéncias Politicas foram observadas as
estratégias e conhecimentos sobre disputas e politicas dentro das organizacdes. Apoiado
em trés diferentes disciplinas e possuindo temas complexos e de metodologias
divergentes, o CO se tornou um campo de teorias que abordam estruturas de
funcionamento e comportamento de grupos ou individuos em organizacdes empresariais,
STAW (1984, p.628, apud SIQUEIRA, 2002, p.12) define o CO como um campo
multidisciplinar que examina o comportamento de individuos dentro de ambientes
organizacionais, como também a estrutura e o comportamento das proprias organizacoes.
Os autores WAGNER 1ll e HOLLENBECK (1999, p 46, apud SIQUEIRA, 1999, p.13)

expdem mais um conceito a respeito, sendo este “...como uma disciplina que busca
prever, explicar compreender e modificar o comportamento humano no ambiente

empresarial...”.

A Ultima definicdo citada, nos remete a um processo de andlises do comportamento

humano o qual é objeto de pesquisa da Psicologia Industrial/Organizacional. Sendo assim



apos esta breve contextualizacdo e explicacdo, o trabalho se foca mais no ramo da
pesquisa psicolégica, abordando o0 conceito de comprometimento organizacional,
utilizando pesquisas com base bibliogréfica de Allen e Meye, 1990; Bastos, 1993; Mathieu
e Zajac, 1990.

Como citado acima o campo do CO foi formado por uma gama de disciplinas, teorias e
conceitos, sendo assim para sintetizar e facilitar o enquadramento deste trabalho
recorresse a BASTOS (1993) o qual detalhou os principais autores e suas derivadas
abordagens e niveis de CO (Tabela 1).

Tabela 1: Abordagens conceituais e respectivas fontes teéricas na investigacao do CO.

Teorias
Organizacionais
Banard
1938
w
Lewin
1947
v +
Weder .
v March Festinger
& Simon b
_I Becker 1958 o
| 1960 Etzigni
1961
- Kanjer
Ritzer 1968
& Trice
& hce o, | b
1989 Hrabeniak %
& Allonso Azian
1873 1974 & Fighbein
Edwards 1975 i
1979 + 1977
Monday.
—3 | - Sigers pleier
T Meyer & Porler “qaaz
& Allen 1982
1984
1986
! + I I
Autoridade no
P hntlrurlnfir;tul Afetivo Normative Comportamental
' " . o Ccalcula o

(Fonte: BASTOS, p. 55 1993)
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Tendo explorado os autores e seus conceitos sobre os niveis de CO, o trabalho se
restringe seu estudo apenas em trés niveis, sendo eles os Afetivo, Normativo e

Instrumental.

O nivel Afetivo/Atitudinal é consolidado teoricamente nos trabalhos de Mowday, Porter e
Streers (1979). Segundo BASTOS (1993) o nivel afetivo traz a concepcdo de que o
individuo possui um grande interesse de se manter no emprego, sentimentos de lealdade

e dedicacdo com os objetivos da empresa.

Segundo MOWDAY et. all (1979, p.27, apud BASTOS 1993, p.53) descreve o nivel da
seguinte maneira.
Quando o comprometimento é assim definido, ele representa algo além da simples
lealdade passiva a uma organizacdo. Ele envolve uma relacdo ativa, na qual o

individuo deseja dar algo de si proprio para contribuir com o bem-estar da
organizagéo.

Ainda nas escritas de MOWDAY et. al.,, (1979, p.225, apud BASTOS 1993, p.53),
descreve como os objetivos do empregado se correlaciona com os da empresa, “Nesta
perspectiva atitudinal, o comprometimento seria um estado no qual o individuo se
identifica com uma organizacdo e seus objetivos e deseja manter-se como membro de

modo a facilitar a consecucao desses objetivos™.

Na abordagem do nivel Normativo temos a teoria de Weiner e Vardi (1982), que retira da
Psicologia Social a descricdo das atitudes e a capacidade do empregado, que se

enquadra neste nivel. Segundo Bastos (1993) o nivel Normativo vem ser definido como:

[..]. E definida como o conjunto de valores partilhados que produzem pressées
normativas sobre os membros. Tais pressdes associam-se ao sistema de
recompensas (motivacdo instrumental) para influenciar o comportamento. O
construto comprometimento é conceitualizado como o conjunto de pressdes
normativas internalizadas pelo individuo para que se comporte congruentemente
com os objetivos e interesses da organizagdo. (BASTOS, 1993, p.57-58).

E por fim, a respeito do nivel Instrumental, seus estudos se iniciaram por Becker, os quais

posteriormente foram concretizados por Alluto e Alonso. VIANA (2012) em sua tese de

mestrado descreve a definicdo elaborada por dois Ultimos autores da seguinte maneira:
Definem o comprometimento como um fendmeno estrutural que ocorre como um

resultado das transac¢fes individuo-organizacdo e das alteragbes nos beneficios
adquiridos e investimentos realizados pelo individuo em seu trabalho, ao longo do
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tempo. Assim, a nogdo de linhas consistentes de atividades implica a escolha de
uma dentre diversas alternativas de curso de agéo por parte do individuo, sendo a
escolhida a que melhor atende o0s seus propoésitos. Nesse enfoque, o
comprometimento € visto em funcdo das recompensas e custos, 0 que caracteriza
as side-beats (trocas laterais), ou seja, o individuo permanece na organizacao
porque sente que deve, pois, sua saida envolve perda de investimentos feitos por
ele, como por exemplo: fundo de pensdo, aquisicdo de habilidades, status etc.
(VIANA, 2012 p. 26)

Assim, baseando-se nesses autores, teorias e definicdbes de niveis de CO, o trabalho
possui uma pesquisa feita nos estabelecimentos comercias das cidades de Assis/SP e
Candido Mota/SP, o qual tem como objetivo enquadrar os funcionarios destes
estabelecimentos nos estudos do CO.

3.3 Qualidade no Atendimento

No mercado competitivo atual, aonde o cliente desfruta de inUmeros meio de compras e
formas de pagamentos, as empresas que obtém maior destaque sao aquelas que
demonstram um bom atendimento e feedback aos seus clientes. Sendo assim, um
excelente atendimento passa a ser a principal forma de oferecer servicos e produtos aos

consumidores, neste acirrado mercado.

Deste modo, a principal missdo do colaborador é representar a organizacao, fornecendo
uma boa e clara comunicacdo com os clientes, esclarecendo duvidas, gerando satisfacéao
e tranquilidade. FREEMANTLE (1994) expbem sua visdo de bom atendimento da
seguinte maneira:
O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um

bom atendimento ao cliente, corre o risco de perder negécios ou até mesmo sair
do negécio. (FREEMANTLE, 1994, p.13).

Assim, é necessario que o0s colaboradores das empresas compreendam que O
atendimento prestado ndo se resume em apenas no tratamento e cortesia para com o
cliente, deve ser mais do que isso, acrescentando beneficios e outros produtos para
proporcionar um atendimento superior a qual o consumidor estava esperando. Vender
apenas o que o cliente deseja néo significara um 6timo atendimento, € necessario ir além,

pois se a realidade ficar abaixo da expectativa, o atendimento sera ruim, correndo o risco
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de uma inversao de valores. Ao invés do cliente sair satisfeito e indicar a empresa para 0s
amigos ele apenas tratarda a empresa como indiferente, propagando uma imagem

negativa para a organizagado e consequentemente perdas de futuras compras.

Na maioria dos casos, 0 mau atendimento ao publico resulta em grandes perdas de
vendas e de futuros clientes. Para obter um resultado excelente em atendimento, é
necessario que as empresas voltem a atencdo para os processos de recrutamento,
selecionando adequadamente funcionarios comprometidos, competentes e organizados
que estejam dispostos a oferecer e aprender com treinamentos. E fundamental que os
colaboradores da empresa tenham uma boa comunicacéo, pois o cliente deseja sempre
ser bem tratado desde o telemarketing até a alta direcao.

Grafico 1: Porque se perde clientes.

68%
Postura dos funcionanos
149
Qualidade dos produtos

Qo

Pregos
5%
Novos habitos

20

=70
Se mudam

1%
Morre

(Fonte: MOLLER, 2012)
Nota: Retirado de www.revistaview.com.br/anteriores/34/gestao.htmi

O grafico acima ressalta que o motivo maior de perdas de clientes, em uma organizacao,

€ a postura dos funcionarios em relacdo aos clientes.
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4. METODOLOGIA

O presente capitulo relata uma pesquisa qualitativa, a qual ndo se preocupa somente com
representatividade numeérica, mas sim, explicacdo e compreensédo das atitudes do grupo

de pessoas entrevistadas.

A pesquisa foi elaborada através da leitura e analise de estudos sobre os tipos de

comportamento organizacional, sendo eles; Afetivo, Normativo e Instrumental.

O questionario elaborado, foi realizado através do aplicativo Google Formularios, para
facilitar o preenchimento, privacidade e praticidade dos participantes. A pesquisa ressalta

como o trabalhador se vé na sua atual empresa.

Ao total, quarenta e uma pessoas responderam 12 perguntas expostas no formulario. A
primeira pergunta foi a respeito do sexo dos participantes e o resultado segue abaixo no

gréfico.

12 Pergunta: Sexo dos participantes.

@ Masculino

@ Feminino

58,5%

Gréfico 2: Sexo dos participantes
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As perguntas seguintes sdo a respeito da idade e nivel de escolaridade dos participantes,
e tivemos as respostas apresentadas a seguir.

22 Pergunta: Idade dos entrevistados

®27a3n ® 32335

@ Mais de 35 anos

@ 18az22

Gréfico 3 — Idade

O gréfico seguinte mostra que, em maioria, 0s entrevistados possuem ou estao cursando
o nivel superior e suas idades representam jovens trabalhadores.

32 Pergunta: Nivel de Escolaridade

@& Nivel superior

@ Fos graduacioMestradol
Doutorado

@ Nivel Fundamental

& Nivel médio

Gréfico 4: Escolaridade
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A quarta pergunta n&o representa uma escala de comprometimento, mas sim um simples
demonstrativo de auto avaliagdo dos entrevistados, a respeito de sua capacidade e

confianca em si mesmo. O resultado segue abaixo:

42 Pergunta: Sinto que tenho poucas oportunidades de emprego, além deste meu

atual.

@ Concordo em grande parte.

@ Discordo totalmente.

@ Mio concordo & nem
discordo.

Grafico 5: Opinido a respeito das oportunidades de emprego.

A quinta pergunta enfatiza o nivel de comprometimento Afetivo, neste nivel, o
colaborador tem a concepcédo de se manter no emprego possuindo um sentimento de

lealdade pela empresa. Abaixo, segue o resultado desta pergunta.

52 Pergunta: Permaneco nesta empresa porque vejo oportunidade de crescimento.

@ Concordo em grande parte.

@ Discordo totalmente.

@ Ni3o concordo & nem
discordo.

Gréfico 6: Opinido sobre oportunidade de crescimento na empresa
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Percebe-se que 46,3% dos entrevistados acreditam que sua atual empresa contratante
pode lhes proporcionar uma promog¢do, aumento salarial e possiveis treinamentos de
capacitacdo. No entanto, a realidade do mercado varejista € outra. A ascensdo de seus
funcionarios € relativamente pequena, assim, com o passar do tempo, isto pode ocasionar

uma certa frustracdo em relacdo ao seu desempenho.

A pergunta seguinte se enquadra no nivel Afetivo, pois, os profissionais sentem-se
valorizados, se colocando sempre a disposi¢cao.

62 Pergunta: Tenho orgulho em dizer para outras pessoas que faco parte desta
empresa.

@ Concordo em grande parte.

IS @ Discordo totalmente.

@ Nio concordo & nem
discordo.

Gréfico 7: Opinido sobre estar na empresa.

Por ser uma pergunta de nivel Afetivo, ha a possibilidade de os entrevistados estarem

felizes e motivadas em fazer parte de sua empresa.

A sétima questao se trata de uma pergunta de nivel Normativo.
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72 Pergunta: Caso haja uma oferta de emprego melhor e aceitar, me sentiria um (a)
traidor (a) da minha empresa.

& Ni3o concordo e nem

discordo.

@ Concordo em grande parte.

@ Discordo totalments.

Grafico 8: Oferta de emprego

Com 61% dos entrevistados, fica evidente a variagdo de comportamentos dentro do
mercado varejista. Nesta questao a pergunta é Afetiva, mas a resposta vem a ser de nivel
Instrumental, pois os funcionarios se preocuparam mais com o salario do que com 0s
ganhos ja adquiridos na empresa atual.

A pergunta seguinte é claramente de cunho Afetivo, pois, imp8e ao entrevistado, se sua
empresa e seu ambiente de trabalho relembram sua afeicdo familiar. Das 41 pessoas
entrevistadas, 56,1% acham que sua organizacao e local de trabalho representam um

local familiar.

82 Pergunta: Sinto que a organizacao a qual trabalho é como se fosse minha familia.

@& Concordo em grande parte.

@ Discordo totalmente.

@ MN3o concordo e nem
discordo.

Grafico 9: Sentimento em relagdo com a empresa.
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A nona pergunta enfatiza uma relagdo afetuosa entre 0 empregado e a empresa, no

entanto, o resultado se mostrou um pouco diferente em relagéo a pergunta anterior.

92 Pergunta: Existe uma forte ligacao afetiva entre minha organizacéao e eu.

Concordo em grande parte.

@ Méo concordo e nem discordo.

@ Dizcordo totalmente.

Grafico 10: Anélise da ligacéo afetiva com a organizagao.

Ao analisar o grafico 10, verifica-se um desinteresse dos funcionarios em relacdo a
empresa. Em uma comparacgdo entre a oitava pergunta e a nona pergunta, nota-se que o
ambiente de trabalho € familiar pelo fato de haver uma boa interacdo entre os
empregados e colegas de servico, proporcionando assim um aspecto familiar aos
funcionarios. Portanto, temos cerca de 41,5% de pessoas que demonstram um real nivel

Afetivo com seu emprego.

A décima pergunta novamente abrange o nivel Normativo, o qual impde um sentimento de
obrigatoriedade de estar na empresa. Nota-se que, ha uma relevancia nos resultados que
concordam e os que sdao indiferentes, sendo assim, para alguns empregados a

normatividade é bem nitida.
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102 Pergunta: Sinto que tenho uma divida com minha organizacéo.

@ Néo concordo e nem discordo. @ Concordo em grande parte.

@ Dizcordo totalmente.

46,3%

Grafico 11: sentimento de divida com a organizacao.

Na pergunta seguinte temos o comprometimento Instrumental, como ja vimos, é
observado em colaboradores que dao importancia aos ganhos que a empresa lhes
proporciona, tendo como exemplo os salarios, e que um possivel desligamento da
empresa Ihes remeteria a grandes perdas. Este tipo de comportamento é notado em

trabalhadores que possuem pouca qualificacao profissional.

112 Pergunta: Nao abandono minha empresa devido as grande perdas que isso
pode ocasionar.

@ Méo concordo e nem discordo.

@ Concordo em grande parte.

@ Discordo totalmente.

Grafico 12: Possiveis perdas em relagdo ao desligamento da empresa.

Se compararmos o resultado da terceira pergunta, a qual se trata do nivel escolar dos
entrevistados, nota-se uma coeréncia com o resultado da pergunta acima, pois na
maioria, os entrevistados sdo formados ou estéo cursando o nivel superior.
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Na ultima pergunta do questionério, a principal abordagem se faz no nivel Afetivo, no
entanto, esta questdo pode ter outras abordagens, uma delas ressaltando o
comportamento dos entrevistados, sendo elas, a comodidade dos trabalhadores, suas
insatisfacdes ou também seu tempo de trabalho na firma.

122 Pergunta: Se eu tivesse outra oportunidade, com o mesmo salario e cargo,

sairia da minha empresa atual.

@ Mo concordo e nem discordo.

Concordo em grande parte.

@ Discordo totalmente.

Grafico 13: Oportunidades em outras empresas.

ApOs a exposicdo das perguntas e explicacdo destas, o proximo capitulo ird discutir os

resultados e consideracdes finais do questionario.

4.1 Analise e conclusao dos resultados

Ao fazer uma analise geral da pesquisa, verificou-se que ocorreram variacdes de
comprometimentos entre os colaboradores, ndo sendo possivel identificar no grupo dos
entrevistados, o nivel comportamental especifico. Outro fator € que no questionario nao
ocorreu a identificacdo dos entrevistados, afirmando assim, a impossibilidade de um

resultado préprio.

Porém, em um olhar geral sobre a pesquisa, identifica-se taxas de aceitacao e rejeicao
para cada nivel. Nessa linha de raciocinio, conclui-se que, na maior parte, nhas perguntas
de nivel Afetivo os colaboradores entrevistados se mostraram mais inerentes,

demostrando constantes sentimentos com a empresa.
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Os funcionérios de nivel comportamental afetivo possuem caracteristicas positivas em
relacdo a empresa. Devido ao fato de estarem em forte ligagdo com suas tarefas, suas
atividades sao realizadas de forma eficiente e produtiva.

Na andlise da pesquisa, o nivel Instrumental apresentou uma aceitacao intermediaria.
Este resultado se mostrou pertinente, pois os colaboradores se mantém em forte ligacdo
com o salario e comissGes oferecidas pela empresa. Portanto, esse tipo de
comportamento € bem-vindo para as organizacdes, pois os funcionarios procuram sempre
se dedicar a0 maximo para concretizar uma venda, a qual irA gerar ganhos para a

empresa e ao mesmo tempo um bom retorno no salério do funcionario.

O ultimo nivel analisado foi o Normativo, o qual traz a ideia de que o colaborador tem a
obrigacdo de se manter na empresa, devido ao fato de ter que retribuir a oportunidade
oferecida. Esse tipo de comportamento ndo € bem-vindo nas grandes e pequenas
empresas, pois os funcionarios desse nivel, geralmente estdo na empresa para realizar
apenas as atividades que lhes sao atribuidas, demonstrando assim um baixo indice de
producdo. Na pesquisa, algumas questdes foram relacionadas a esse tipo de
comportamento, entretanto, os colaboradores se mostraram contrarios ao ideal que o

nivel oferece.

O gréfico a seguir, representa uma proporcdo dos resultados que os participantes da

enquete demonstraram.

GRAFICO 14: Resultado da pesquisa

Normativo
5%

Instrumental
35%

Afetivo
60%
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo, teve como objetivo analisar os tipos de comprometimento
organizacional no atual mercado varejista. A realizacdo deste trabalho se baseou em
pesquisas bibliograficas de autores e pesquisadores da area administrativa, como
também em um questionario aplicado aos colaboradores da pesquisa.

De acordo com os resultados apresentados conclui-se que, no mercado atual ainda ha
uma escassez de estudo sobre o tema abordado, tornando-se necessario sua ampliacdo
em futuras pesquisas e sua inser¢cdo em equipes de Recursos Humanos. Diante da falta
de teorias sobre o assunto, houve dificuldade em realizar-se a andlise do estudo. A
pesquisa inicialmente planejada apresentou resultados diferentes dos quais eram
esperados, sendo assim, aplicou-se outro tipo de avaliacdo, demonstrando e
enquadrando o grupo de colaboradores aos diferentes niveis de comprometimento

organizacional apresentados.

Diante do resultado da pesquisa, foi possivel identificar que os colaboradores necessitam
de motivacao, treinamentos e maior autoconfianca. Entretanto, para que isso ocorra, €
necessaria a quebra de valores da empresa, visando uma melhora na qualidade de

servico e comunicacao com os empregados.

A realizacdo deste trabalho proporcionou a oportunidade de discutir sobre este assunto,
abrangendo novos conhecimentos e despertando maior interesse aos estudos

relacionados a tematica do Comprometimento Organizacional.
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